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1. AMAC ve KAPSAM

Bu dokumanin AMACI; laboratuvar da 17025 KYS dahilinde verilen hizmetleriyle ilgili olarak musteri
sikayetlerinin alinmasi, analiz edilmesi, degerlendiriimesi, ¢éziimlenmesi, tekrarinin dnlenmesi, hizmet
kalitesinin ve musteri memnuniyetinin artirlimasi igin 17025 Madde 7.9‘Sikayetler’ dahilinde bir politika ve
sistem olusturmak Uzere gerekli yol, ydntem ve sorumluklari tanimlamaktir.

Bu dokiiman, AMACA yonelik faaliyetlerin gerceklestiriimesi igin yol, yéntem ve sorumluluklarin tarif
edilmesini kapsar.

2. SORUMLULUK

KY / Kalite Yoneticisi

Musteri verilen hizmetin 17025 KYS sartlarina uygun olmasindan, musteri istek 6neri ve sikayetlerinin
alinmasindan, degerlendiriimesinden ve sonuglarini yénetimin gézden gecirme toplantisinda sunumundan
ve ilgili birimler arasi koordinasyondan sorumludur.

LM/ Laboratuvar Muduru

Musteri sikayetleri ile ilgili yGkimlUluklerin, gorev, yetki ve sorumluluk gercevesinde yerine getiriimesinden
Yapilacak deneylerin maddi ve teknik sartlarinin belirlenerek, taleplerin kabul veya ret edilmesine karar
vermekten, deney esnasinda herhangi bir problem ¢ikmasi durumunda deneyin durdurulup, tekrar
baslatilmasindan nihai olarak verilen sonug raporlarinin kontrol edilerek onaylanmasindan sorumludur.

DP / Deney Personeli
Mdusterilerden gelen her tirll istek, 6neri ve sikayeti LM veya KY ye iletmekten sorumludur.

3.  TANIM ve TARIFLER

Sikayet

Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara
bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik (17025 Madde 3.2)

Itiraz

Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, Uygunluk degerlendirme kurulusuna (Madde 2.5) veya
akreditasyon kurulusuna (Madde 2.6), konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden
mutalaa etmesine yonelik talebi. (TS EN ISO/IEC 17000 Madde 6.4)

Musteri acisindan verilen hizmete yénelik yeniden degerlendirme talebidir.

Miisteri
Laboratuvarin faaliyet kapsaminda yapmis oldugu hizmet ve deneylerden bir veya birkaginin yapilmasi
amaciyla talepte bulunan gergek veya tiizel kisilerdir.

ic Miisteri
Laboratuvar personeli olmayip, laboratuvarin bagli oldugu ana kurulus blinyesinde ¢alisan ve deney talep
eden, yapilan deneyler igin herhangi bir ticari bedel 6demeyen kisi ve bolimler.

Ziyaretgi
Gezi, egitim, personelle gorugme ve yapilan deneyleri yerinde inceleme gibi nedenlerden dolayi
Laboratuvara bagl herhangi bir birimi gormek isteyen personel haricindeki kigilerdir.

iigililer
Verdikleri yetkiye dayanarak laboratuvari denetleyen bulunan TURKAK veya diger kuruluslardir.
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Miisteri memnuniyeti
Yerine getirilen musteri sartlarinin musteri tarafindan (olumlu veya olumsuz) algilanma derecesi.
Not 1 - Mlsteri sikayetleri, diislik miisteri memnuniyetinin yaygin bir géstergesidir. Ancak miigteri sikayetlerinin
olmamasi, miisteri memnuniyetinin ylksek oldugu anlaminin gikarilmasini gerektirmez.
Not 2 - Mlisteri sartlari, miisteri ile anlagsmaya varilmis ve gerceklestirilmis olsa bile, bu durum yliksek miisteri
memnuniyetinin saglandigi anlaminin ¢ikarilmasini gerektirmez.
Not 3 Miigteri memnuniyeti hizmet kapsamindaki teknik, sartlar, kalite politikasi ve 17025 KYS sartlari ile sinirdir,
Miigterinin “Her ne pahasina olursa olsun memnun olmasi” uygulanabilir olmayabilir

= Bakiniz: PS-8.6 lyilestirme Prosediirii Madde 4.3

4. UYGULAMA
4.1 Genel

KYS, Laboratuvar tarafindan musterilere sunulan hizmeti, karsilikli gtiven, isbirligi, gizlilik ve tarafsizlik
ilkeleri Uzerine tesis edilir.

Laboratuvarin misteriye hizmet uygulamasi, musteri ile muhatap olan, verilen hizmetin herhangi bir
kismina veya tamamina dahil olan her personelin sorumlulugu altindadir.

Ayrica musterilerin dilek ve sikayetlerini elektronik ve yazili ortamda iletebilmeleri igin gerekli alt yapilar;
anketler, formlar, sikayet degerlendirme prosediuirleri vb. dokiimanlar hazirlanir

istemeleri ya da gerekli goriilmesi halinde, Misteriye Hizmet dahilindeki tim bu bilgi ve belgeler teklif
asamasinda FS-7.1-01_Talep, Teklif ve S6zlesme Formu ile musterilere verilir.

17025/Akredite kapsaminda verilen tiim hizmetler, “i¢/dis misteri” veya “Ucretli/licretsiz deney” ayrit
etmeksizin, ayni sartlarda (ayni sdézlesmeler, dokiman ve formlar kullanilarak) gerceklestirilir.

Akredite olmayan kapsamda ve basitlestiriimis formatta ic musterilere yonelik hazirlanan kurum igi
deneyler i¢in i¢c musterilere ait “FS-xxx” ile baglayan formlar kullanilir ve

bunlarla olusturulan kayitlar (verilen hizmetlerin igerigi, ismi / konusu harig) denetimlerde
paylasiimaz.

Mdasgteriler isterse kendilerine verilmis bu kayitlari istedigi kisi veya kurulugla paylasir.

4.2  Musteri Haklan

Mdasterilerin her trla patent, mulki, tescilli ve tescilsiz haklari Laboratuvar tarafindan korunur.

Musterilerin bu konudaki istekleri istek- Sikayet —Oneri Formu ile kayit altina alinr.

Bu konudaki musteri istekleri EK1 istek Sikayet Akis Plani na gére KY tarafindan degerlendirilir.

KY, LM ve personeli ile birlikte alinacak énlemleri ve yapilacak olan faaliyetleri belirler.

Gerekirse Duizeltici Faaliyet Prosedtiru uygulanir.

Musterilerin bu isteklerinin karsilanabilmesi igin ek maliyet gerekirse LM bu konuda musteriyi bilgilendirir.
Musterilerin kendilerine ait deneyleri izleme haklari saglanmistir.

Bunun i¢in Laboratuvar Ust Yénetimine dnceden haber vererek(deney talep formunda belirterek veya istek
sikayet formu doldurarak) talepte bulunabilirler ve kendilerine ait deneylerin yapilisini izleyebilirler.

Form, KY veya LM tarafindan imzalanir.

Deneyin yapildigi laboratuvarda diger muasterilere ait bilgilerin gizliligi icin gerekli dnlemler alinir.
Laboratuvar gizli bir bilgiyi agiklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sézlesmeden kaynakli olarak yetkili
kilindigi durumlarda, kanunen yasaklanmadikga, musteri ya da ilgili sahis, agiklanacak bilgi konusunda teklif
asamasinda FS-7.1-01_Talep, Teklif ve Sé6zlesme Formu ile haberdar edilir.

Olasi bir durumda laboratuvar kamuya acik hale getirmek istedigi bilgi hakkinda musteriyi dnceden
bilgilendirilir.

Musteri digindaki (6r. sikayetci, dizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen muisteri hakkindaki bilgiler,
musteriyle laboratuvar arasinda gizli kalir.

Bu bilgilerin saglayicisi (kaynak) laboratuvarca gizli tutulur ve kaynak tarafindan onaylanmadigi miaddetge
masgteriyle paylasiimaz.
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Ziyaret sirasinda musterinin teknik konulardaki sorulari ilgili Lab Midurtu veya LMnun goérevlendirdigi
teknik personel tarafindan cevaplandirilir.

4.3 Deney Talepleri

Mdasterilerin deney talepleri Talep, PS-7.1 Talep, Teklif ve S6zlesme Prosedurine gére gergeklestirilir.
Musterilerden gelen her turlu deney talebi FS-7.1-01_Talep, Teklif ve Soézlesme Formu nda belirtilen
kosullar gergevesinde karsilanir.

Musterilerin Hizmet Kapsami Listesinde belirtilen  metotlar disinda, gegerliligi laboratuvarimizca
onaylanmamis farkli bir metotla talep ettikleri deney istekleri kabul edilmez.

Mdasteri tarafindan alinmis numunelerde, numunelerin kabull éncesi 6rnegin deney sartlarina haiz olma
kosullarinin saglanmasi musteriye aittir.

Numunelerin kabull, Numune Yénetim Prosedurtine gore yapllir.

Mdasteri talepleri, PS-7.1 Talep, Teklif ve Sézlesme Prosedirine gdre degerlendirilir, sonuclandirilir ve
sonu¢ musteriye bildirilir.

Musterilerle teknik konulardaki gérugmeler LM, KY veya herhangi ikisinden birinin onayi ile deneyleri
yapan personel tarafindan saglanir.

4.4  Deney Ucretleri

Verilecek hizmetin maliyeti ve tahsil edilme sekli, PS-7.1 Talep, Teklif ve Sdzlesme Prosedlrine uygun
olarak LM tarafindan teklif asamasinda 6nceden yazili olarak musteriye iletilir.

Odeme miktari ve seklinin ne olacagi yazili olarak karsilikl mutabik kalinmasi netlesmeden talep kabul
edilmez.

Ucretlerin tahsil edilme ve faturalandirma islemleri laboratuvardan bagimsiz olarak ¢alismakta olan
“muhasebe ve Mali isler” Bélimleri tarafindan gergeklestirilir.

Mdasteri ile mutabakata varilan sekilde 6demenin gerceklesip gerceklesmedigi hakkinda muhasebe
boliminden LM tarafindan teyit alinarak deneye baslanir ve/veya deney sonugclari musteriye iletilir.

4.5 Talep, Teklif ve Sozlesmelerde Olusan Degisiklik ve Sapmalar

Laboratuvarda yapilan deneylere ait bilgiler PS-7.1 Talep, Teklif ve S6zlesme Prosedirine gére muisterilere
sunulur.

Deneyin gergeklestigi esnada laboratuvar kosullarindan kaynaklanan herhangi bir gecikme /sapma olmasi
durumunda Uygun Olmayan s Prosediiriine gére islem yapllir.

Ortaya ¢ikan degisiklik ve sapmalarin giderilmesiicin gerekiyorsa Duzenleyici Faaliyet Prosedurl geregince
islem yapilir.

Laboratuvar Ydénetimi tarafindan musterilerin taleplerinin karsilanmasi sirasinda herhangi bir olumsuzluk
nedeniyle verilen hizmetin zamaninda gercgeklestirimesi saglanamazsa musteri bilgilendirilir. Musterinin
onayI ile hizmetin tamamlanmasi i¢in ek sure alinir.

46 Deney Taleplerinden Vazgegilmesi

Eger deneyle ilgili prosedur uygulamaya alindigi sirada deneyin iptali ile ilgili olarak mugteriden bir talep
gelirse, genel olarak deneyin hangi basamakta oldugu dnem kazanir.

Sadece numune kabul ve hazirlama islemleri yapiimigsa deney iptal edilir ve numunenin alimi ve
hazirlanmasi ve diger asamalarinda harcanan adam/saat ve maddi bedeller alindiktan sonra deney Ucreti
musteriye iade edilir.

Egder numune deneye alinmis ise, deney safhasina bagli olarak Ucret belirlenir ve (GM onayi olmadikga)
iade edilmez, baslanmis deneye devam edilir. GM onayli iptal taleplerinde ve iadeler de deney baslanmamis
durumdaki sartlar uygulanir.

Batdn bu agamalar ayrintili olarak “teklif ve kabul” agamalarinda musgterilerle karsilikli mutabik kalinarak
belirlenir.

Hazirlayan/KYS Onayi Yiiriirliik Onayi
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4.7  Deney Sonuglarinin Miisteriye iletilmesi

Mdasterilerde gelen deney talepleri gergeklestirildikten sonra, hazirlanan deney raporlari PS-7.8 Sonuglarin
Raporlanmasi Prosediriine gére musterilere ulastirilir.

Mdasterinin talebi dogrultusunda deney raporu miusteriye; posta, telefon, faks veya elektronik posta ile
bildirilir.

Elektronik posta ile bilgilendirmede sonuglar ilgili musterinin elektronik posta adresine, “bu mesaj bilgi
icindir” ibaresi ile birlikte “okundu” onayi istenerek génderilir. Daha sonra deney raporu elden veya posta ile
musteriye ulastirilir.

Mdusterilerin deney raporunda degisiklik veya ayrinti istemesi durumunda PS-7.8 Sonuglarin Raporlanmasi
Proseduru yurarlige sokulur ve gerekirse ISO 17025 standardinin sartlarini saglayacak sekilde degisiklikler

yapllir.
4.8 Deney Raporlarina itiraz

Deney Raporunun musteriye iletiimesinden sonra on glin igerisinde musterinin rapora itiraz etme hakki
vardir.

Sikayetler Madde 4.11 istek ve Sikayetlerin Degerlendiriimesi gore ele alinir ve giderilmesi icin KY, LM ve
DP tarafindan tim deney kayitlari bastan sona incelenir. Gerekirse deney tekrar yapilir.

Mdusteri deney tekrari icin baska numune getirmek isterse bu yeni numune olarak kabul edilir ve musteri
bilgilendirilir. Bu durumda tim faaliyetler yeni bir deney talebinin degerlendiriimesine gore yapilir.
Deneyin tekrar yapilmasina ilgili LM veya KY karar verir. Yapilan deney sonucunda hatanin
Laboratuvardan kaynaklandi§i anlasilirsa, Uygun Olmayan islerin Yénetimi Prosediirii ve Sonuglarin
Raporlanmasi Proseduru yururlige sokulur.

Mdasteri yapilan ikinci deney sonucunda hazirlanan deney raporuna itiraz etmezse bagska bir iglem
yapilmaz. Musteri, yapilan ikinci deney sonucuna da itiraz ederse musteri ile mutabakata varilarak
akreditasyon belgesine sahip baska bir laboratuvarda deneyin tekrar yaptiriimasina karar verilir.

4.9  Artan Deney Numunelerinin iadesi ve imhasi

Deney yapildiktan sonra artan numunelerin iadesi ve saklama stiresi dolan numuneler icin

PS-7.4 Numune Yénetim Prosediirii uygulanir.

Numuneler geri isteniyorsa deney sonrasi 8lgiim sonuglariyla birlikte FS-7.4-02 Numune iade/Tasfiye
Tutanagi na kaydedilerek mugteriye verilir.

1 ay igerisinde geri alinmayan numuneler PS-7.4 Numune Yonetim Proseduru geregince tasfiye edilir.

4.10 Musteri Anketleri

KY, her yil Ydnetimin Gézden Gegirmesi Toplantisi éncesinde olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgileri
elde etmek icin, Musteri Anket Formunu tim iletisim kanallarini kullanarak musterilere ulastirir.

Bu formlarin musteriler tarafindan doldurulmasi saglanir veya varsa musterilerden alinan sézlu bilgiler Lab
personeli tarafindan FS-7.9-02 istek-Sikayet —Oneri Formu na kaydedilir.

Musterilerden gelen her turll talep istek sikayet KY ve/veya LM tarafindan degerlendirilir.

Musteri sikayeti olmasi halinde, ilgili sikdyet konusunda sorumlulugu olmayan bir personel tarafindan
degerlendiriimesi ve cevaplanmasi yapillir.

Degerlendirme sonuglar “Sonug” / “Planlanan ve/veya Gergeklesen Faaliyetler” varsa DF konusu bu form
Uzerine ve varsa DF formuna not edilir ve takibi yapilir.

Anketler de “(3) / Orta” ve alti verilen puanlar varsa sikayet olarak kabul edilip ele alinir
4 (iyi) olanlar da siirekli iyilegtirme kapsaminda miimkiin ve uygulanabilir ise 5 (gok iyi) olmasi igin
varsa iyilestirme plani ve/veya kalite hedefi olarak belirlenir veya diger bélumlerdeki istek, éneri, goris ve

Hazirlayan/KYS Onayi Yiiriirliik Onayi
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Oneriler varsa; ilgili faaliyetten sorumlusu (LM ve/veya KY tarafindan) bilgi verilir, verilen bilginin ne oldugu
anket formu uizerine ve/veya varsailgili DF formuna not edilir.
Miisteri Anket Formu Degerlendirme sonuglari, KY tarafindan girdi olarak YGG de sunulur.
Yonetim, musterilerden gelen geri besleme bilgilerini iyilegtirici faaliyetlerinin uygulanmasi i¢in bir firsat
olarak kabul eder ve de@erlendirerek gerekli faaliyetleri belirleyerek uygulanisini takip eder.

& Her “istek sikayet” icin DF veya diger faaliyetlerin yapilmasi uygulanabilir olmayabilir
Bakiniz: PS-8.6 lyilestirme Prosediirii Madde 4.3

4.11 istek ve Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

PS-7.9 Sikayetler Prosediirii, PS-7.9/EK-01 Sikayet Akis Plani ve FS-7.9-02 istek-Sikayet-Oneri Formu,
sirketin web sayfasi Uzerinden tum ilgili taraflarin erigimine acgik olarak yayimlanir.

Teklif asamasinda FS-7.1-01_Talep, Teklif ve Sé6zlesme Formu

PS-7.9 Sikayetler Proseduri ve EK-1: Sikayet Akis Plani” eklenir ve musterilerin istek ve sikayetlerinin nasil

yapacagl, haklarinin ne oldugu ayrica tanimlanir.
istek ve sikayetler S6zel, e posta, telefon, musteri anketleri vs. yollardan lab.a gelir.
Laboratuvar musterilerden veya diger kisi/kurumlardan gelen her tarll istek ve sikayeti bir iyilestirme firsati
olarak gorerek bu prosedur ve EK1 Sikayet Akis Planina gore yollar izlenerek degerlendirir.
Mdusteriden gelen her turll yazil sézlu istek, Dilek ve sikayetler, Sikayeti alan personel tarafindan Sikayet
Formu ve/veya diger her turll yolla (e posta telefon vb.) kayit altina alinabilir.
Sikayetin konusuna bagh olarak LM ve/veya KY tarafindan degerlendirilir, sikayetin kabul durumunu
sikayetciye bildirir ve ilerleme/sonug¢ raporunu sunar. Gerekli hallerde ilgili teknik personel ile gérusilerek
DF baglatilir.
Sikayet ile ilgilenen kisi sikdyet konusu olan laboratuvar faaliyetinde yer almayan (o faaliyetin asil
sorumlusu olmayan) personel olacak sekilde gorevlendirilir.
DF konusu olan her sikayet DF ve FS-8.7-02 Duizetici Faaliyet Takip Formu ile izlenir.
Eger sikayetin konusu deney sonuclarinin hatali olmasinda kaynaklaniyorsa; PS-7.10 Uygun Olmayan s
Prosediru uygulanir. Sikayet konusuyla ilgili olarak LM ve/veya KY tarafindan musteriye bilgi verilir.
& Her “istek sikayet” icin DF veya diger faaliyetlerin yapilmasi uygulanabilir olmayabilir

Bakiniz: PS-8.6 lyilestirme Prosediiri Madde 4.3
Tiim miisteri istek Sikayetler- Onerileri PS-8.4 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii ne uygun olarak
kaydedilir. Deney surecindeki yazigsmalar, istekler vb. kayitlar ilgili deney, ham veri bilgilerinin oldugu
dosya ile birlikte muhafaza edilir.

Hazirlayan/KYS Onayi Yirtrliik Onayi
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5. iLGiLi DOKUMANLAR

PS-7.9 /EK-01_Sikayet Akis Plani

PS-7.1 Talep, Teklif ve Sozlesme Prosediiri
PS-8.7 Duzetici Faaliyetler Prosediirt
PS-8.6 lyilestirme Prosediirii

PS-7.4 Numune Yénetim Prosedlri
PS-7.10 Uygun Olmayan Is Prosediirii
FS-7.9-01 Msteri Anket Formu

6. REVIZYON TARIHGESI

FS-7.9-02 istek —Sikayet —Oneri Formu
FS-7.9-03 Musteri Sikayetleri Takip Formu
LS-5.3-01 Hizmet Kapsami Listesi
FS-7.1-01_Talep, Teklif ve S6zlesme Formu
PS-8.4 Kayitlarin Kontroll Prosediri
FS-8.7-02 Dlzetici Faaliyet Takip Formu
PS-7.8 Sonuglarin Raporlanmasi Prosediiri

Rev. | Tarihi Boliim. Revizyon Agiklamasi
Dokiimanin amaci ve konusu hari¢ tamami glincellenip, yeniden
.. .. | yazilmigtir. Dokiimanin dnceki revizyon bilgilerine;
03 11.04.2022 Tama “ETLP-04 Miisteri Hizmet ve Sikayetleri Coziimlenmesi Prosediirii Rev.02-
16.08.2021” den ulasilabilir.
Madde 4.11 - "istek ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi” basligi
"Istek ve Sikdyetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi” olarak revize edildi.
04 17.08.2025 411

“Madde 4.11 istek ve Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi”’ baslig
altina “PS-7.9 Sikayetler Prosediirii, PS-7.9/EK-01 Sikayet Akis Plani ve FS-7.9-
02 Istek-Sikayet-Oneri Formu, sirketin web sayfasi iizerinden tim ilgili taraflarin
erisimine agik olarak yayimlanir.” ifadesi eklenmistir.

Hazirlayan/KYS Onayi

Yiiriirliik Onayi

Hasan Kuzu / Kalite Yéneticisi

ibrahim Yavuzel / Genel Mudiir

ONAYSIZ BASKISI KONTROLSUZ KOPYADIR




