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1. ’AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, MATEK PERIYODIK KONTROL MAK.MUH.Hiz.LTD.STi. TS EN ISO/IEC 17025
Standardinin, Yeterliligi icin Genel Sartlar Sistemi cercevesinde, misteriler ile yapilacak olan is
birliginin, mdusterilerin geri donUslerinin  degerlendirilmesi, sikdyet ve/veya itirazlarinin
degerlendirilmesi ve yonetilmesinin nasil yapilacagini agiklamaktadir.

Bu prosediir, TS EN ISO/IEC 17025 Standardinin, Yeterliligi icin Genel Sartlar Sistemi cercevesinde kalite
yonetim sisteminin geregi olarak, laboratuvar faaliyetlerinin timuni kapsamaktadir.

2. SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulamasindan Kalite Muidiriiniin veya Miisteri iliskileri Personelinin gézetiminde tim
personel sorumludur.
3. TANIMLAR
Miisteri: Laboratuvar hizmeti alan kurulus veya kisi.
Miisteri memnuniyeti: Gerceklestirilen misteri sartlarinin miisteri tarafindan algilanma derecesi.
itiraz: Laboratuvar faaliyetini saglayanin kurulustan, bu faaliyete iliskin vermis oldugu kararin yeniden
degerlendirilmesine dair talebi.
Sikayet: itirazdan farkhi olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iliskin olarak cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.
Geri Bildirim: Musteriye verilen hizmet sonrasinda, hizmetle ilgili olumlu ve olumsuz gorislerin
misteriden alinmasidir.
4. UYGULAMA

4.1. Misteri Memnuniyeti

Laboratuvar, musterileri veya musteri temsilcileri ile taleplerine aciklik kazandirmalari ve yapilan isle
ilgili laboratuvar performansini izlemeleri i¢in, diger musterilere karsi gizliligi saglamak kosuluyla,
isbirligi yapilir.

Laboratuvarin musterileri ile yaptig isbirligi asagidakileri icerir;
> Madsterilerin talepleri dogrultusunda teknik bilgi verilmesi iletisimin stirekliliginin saglanmasi,

> Mdsteri talebi ile projenin akisi hakkinda yazili veya s6zIu bilgi verilmesi,

Hazirlayan: Onay: N e

Kalite Muduru % Genel Mudur N
Gilsen BOZ Glifer UZUI\/

Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite Midirinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve tgiinci kisilerle paylagilamaz. Elektronik
Nishalar dahil. Guncel dokiiman, elektronik ortamda “sadece okunabilir” statiisiindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statiisiine
kavusur.
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> Laboratuvarin herhangi bir gecikme, deneylerin gerceklestiriimesi sirasinda olan 6nemli
sapmalar hakkinda musteriye bilgi vermesi,

> Sahada ve/veya laboratuvarda gozlemci olarak musteri katihmlarinin saglanmasi.

> Musteriye Laboratuvar Personeli tarafindan deneyi etkileyecek cevresel sartlar ve laboratuvarda
uyulmasi gereken kurallar konusunda bilgi verilmesi,

» Mausterilerin laboratuvar galisma sartlarini gézlemlemelerinin saglanmasi

> Mdsterinin laboratuvar ziyaret talebi oldugunda laboratuvar personeli gozetiminde gerekli
bolimlere giris ¢ikisinin saglamasi,

> Sahit numune alma veya ayni anda baska kurum ve kuruluslarla élglimlere katilim saglanmasi
> Mdsterini talebi Gzerine baska kuruluslarla isbirligi saglanmasi,
4.2. Miisteri Memnuniyetinin Olgiimii

Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve misteri beklentilerinin Ol¢lilmesi, musterilerinden olumlu veya
olumsuz geri bildirim elde etmek icin laboratuvar tarafindan hizmet gerceklestirildikten sonra
musteriye deney/analiz raporuyla beraber F79.01 Miusteri Memnuniyeti Formu gonderilerek
doldurmalari istenir.

Ankette bulunan sorulara musteriler 1-10 arasi puan vermesi istenir. 5 ve yukari sonuglar olumlu
degerlendirilir.

Musterinin form dolduramadigl durumlarda ilgili sorumlu tarafindan musteri aranir ve form temel
alinarak calismalar hakkinda misterinin fikirleri edinilir ve form doldurulur. Musterinin formu
dolduramama bahanesi formun altina not edilir.( Eger yapilabiliyorsa)

Alinan misteri anketlerinin her yil Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantisi dncesi aritmetik olarak her
sorunun ortalamasi alinir.

Ankette sunulan sorulardan birinin aritmetik ortalamasi 5 puanin altinda kalir ise o konudaki
uygunsuzluk incelenerek Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii ‘ne gore islem yapilarak misteriye bilgi
verilir.

Hazirlayan: Onay:

Kalite Mudiiri Genel Mudir /y’
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Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite Midirinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve tgiinci kisilerle paylagilamaz. Elektronik
Nishalar dahil. Guncel dokiiman, elektronik ortamda “sadece okunabilir” statiisiindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statiisiine
kavusur.
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4.3. Miisteri Sikayetleri

Laboratuvar, misteri sikayetlerinin _degerlendirilmesi icin gerekli usul ve esaslari bu prosediirde
belirlemistir. Miisterinin F79.01 Miisteri Memnuniyeti Formuna ve P79.01 Musteri iliskileri, Sikdyet ve

itirazlar Prosediiriine ulasimi, laboratuvarin web sitesi iizerinden saglanacaktir. Web sitesinde

yayimlanan tim dokimanlarin izlenebilirligi LS83.01 Ana Dokiiman Listesi ile saglanacaktir.

Hizmet sunumunun her asamasinda misteri tarafindan laboratuvara yazili ve s6zIi olarak, mail,
telefon, faks yoluyla iletilen sikayetler Kalite Midiri/Laboratuvar Mudiri/Genel Madur/Musteri
iliskileri Personeli tarafindan F79.02 Miisteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu’ na kaydedilir.
Sikayet konusu laboratuvar faaliyetiyle ilgili oldugu dogrulandiktan sonra Ust yonetime ilettirilir.
Laboratuvar faaliyetiyle ilgili oldugu anlasilan sikayetin kabul edildigi misteriye bildirilir.

Sikayete konu, deneyin/hizmetin 6zellikleri ve sikdyet konusu Kalite Midiri, Laboratuvar Muduri
tarafindan veya st yonetim tarafindan degerlendirilir. Sikdyete konu olan personel, sikayetin
tarafsizca degerlendirilmesi i¢cin degerlendirmeye ve sikayetin sonuglandiriimasina katilmaz. Sikayet
konusu degerlendirmesi ve sonucunun raporlanmasi, sikayete konu olan personel laboratuvar
icerisinden olmadigl zaman dis tedarikciden sikayetin degerlendirilmesi saglanir. Sikayet konusunu
degerlendiren dis tedarikginin ISO/IEC 17025 egitimi olmalidir. Tedarikci sikdyeti degerlendirmeden
once F41.04 Tedarikgi Taahhiidiini imzalar.

Durum, miusteriye yazili ve/veya sozIu olarak 30 is glinu icerisinde bildirilerek yapilan is geri cekilir
ve/veya durdurulur.

Laboratuvar, sikayetleri birer iyilesme firsati olarak kabul eder. Sikdyetin laboratuvardan
kaynaklandigina kanaat getirilirse, laboratuvar iginde derhal P87.01 Uygunsuzluklarin Kontrolii Ve
Diizeltici Faaliyetler Prosediirii uygulanarak, sikayetin tekrari 6nlenir.

Hatali deney sonuglari nedeniyle 3. taraflarin ugradig zararlar laboratuvar tarafindan tanzim edilir.
Hatali deney sonucu var ise misteri memnuniyeti ve iyi niyet cercevesinde o6lciimler (icretsiz
tekrarlanabilir.

4.4.Miisteri Sikayet ve Memnuniyeti Degerlendirme

Musteriye hizmet sunum asamasinda diizenlenmis olan anket ve sikayet formlari veya baslatilan
diizeltici faaliyetler, miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde birer veri olarak kullanilir.

Toplanan veriler kalite yonetim temsilcisi tarafindan analiz edilir, rapor haline getirilerek ara
toplantilarda ve/veya yonetimin gozden gecirme toplantisi gindemine sunulur, P87.01
Uygunsuzluklarin Kontrolii Ve Diizeltici Faaliyetler Prosediirii uygulanarak sikayetin kok neden analizi

Hazirlayan: Onay:
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Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite Midirinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve tgiinci kisilerle paylagilamaz. Elektronik
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yapilir ve boylelikle tekrari 6nlenir. Kok neden analizi sonucu giderilen sikayetlerle bir daha karsilasma

ihtimali ortadan kaldirilmis olunur. Miisteri memnuniyeti boylece arttirilmis olunur.

Geri beslemeden elde edilen bilgiler, kalite yonetim sisteminin, deney faaliyetlerinin ve misteriye

hizmetin iyilestirilmesi igin kullanilir. Kalite hedefleri geri bildirimlere gore diizenlenir.

5. iLGiLi DOKUMANLAR

o F79. Miisteri Memnuniyet Formu

e F79.02 Misteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu

e P87.01 Uygunsuzluklarin Kontrolii Ve Diizeltici Faaliyetler Prosediirii

e F41.04 Tedarik¢i Taahhidii

6. REFERANSLAR

TS EN ISO/IEC 17025 Madde 7.9
TS EN ISO/IEC 17025 Madde 8.6.2
TS EN ISO/IEC 17025 Madde 5.4
TS EN ISO/IEC 17025 Madde 7.1.7

-SON-

Hazirlayan: Onay:

Kalite Mudari Genel Madur
Gilsen BOZ Gilifer UZUN

Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite Mudirinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve tgiinci kisilerle paylagilamaz. Elektronik
Nishalar dahil. Guncel dokiiman, elektronik ortamda “sadece okunabilir” statiisiindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statiisiine

kavusur.




Dokiiman No P79.01
.. Lo L .. Yayin Tarihi 31.08.2021
MATEK MUSTERI iLiSKILERI, SIKAYETLER VE iTIRAZLAR : —
. . PROSEDURU Revizyon Tarihi | 08.05.2024
PERIYODIK KONTROL Revizyon No o1
Sayfa Sayfa5/5
REVIZYONLAR
B6liim No/Adi Sayfa No Rev.Tarihi Rev.No Aciklama
- - 31.08.2021 00 ilk Yayin
4.3 Miisteri Sikayetleri 3/6 08.05.2024 01 Miisterinin F79.01 Miisteri
Memnuniyeti Formuna ve P79.01
Miisteri iliskileri, Sikayet ve itirazlar
Prosediiriine ulasimi, laboratuvarin
web sitesi lizerinden saglanacaktir
Hazirlayan: Onay: "
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Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite Mudirinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve tgiinci kisilerle paylagilamaz. Elektronik
Nishalar dahil. Guncel dokiiman, elektronik ortamda “sadece okunabilir” statiisiindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statiisiine

kavusur.




