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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; Ekosistem Cevre Analiz Laboratuvari tarafindan Deney ve Kalibrasyon
Laboratuvarlarmin Yetkinligi i¢in Genel Gereklilikler (TS EN ISO/IEC 17025:2017) standardi Madde 7.9.
gerekliliklerine uygun olarak olusturulan sistemde, sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi, karar verilmesi,
dokiimante edilmesine yonelik caligsmalar1 planlamak ve yiirlitmek i¢in yetki, yontem ve sorumluluklari

belirlemek, miisteri geri beslemelerini anket yontemiyle degerlendirmektir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi, karar verilmesi ve dokiimante edilmesine yonelik
caligmalar1 planlamak, yiiritmek icin yetki, yontem ve sorumluluklarn belirlemeyi ve miisteri geri

beslemelerinin anket yontemiyle degerlendirilmesini kapsar.

3. TANIMLAR

Sikayet: Laboratuvar faaliyetleri ve sonuglar1 ile ilgili memnuniyetsizligin miisterilerden, laboratuvar

personellerinden veya herhangi bir kisiden iletilmesi durumudur.

4. ILGILI DOKUMANLAR

* F05 Sikayet Formu
* FO7 Uygun Olmayan Is- Diizeltici Faaliyet Formu
* F46 Miisteri Anket Formu
* F58 Uygun Olmayan Is- Diizeltici Faaliyet Takip Formu
*F80 ikayet Takip Formu
Y p

5. SORUMLULAR

Bu prosediiriin isletilmesinden Sirket Miidiirii, Kalite Yoneticisi ve Kalite Yonetici Yardimcis1 ve Tiim

Bolim Sorumlular: sorumludur.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kiibra Aslan S.0zhan GEDIK S.0Ozhan GEDIK

Kalite Yonetici Yardimcisi Kalite Yoneticisi Sirket Miidiirti




3‘51'3’7@ P Dokiiman No KP 7.9
fﬁ? PRO SEDURLER | il Yaym Tarihi 03.02.2022
S I MEMNUNIYETLERIN VE SIKAYETLERIN [ i700 No/ Tarini | 02/01.10.2025

oA DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU
4Liz | p8O Sayfa Sayisi Sayfa2 /7

6. PROSEDURUN UYGULANISI

6.1.Sikayetler

Sikayetin alinmasi, degerlendirilmesi ve sonuglarinin bildirilmesi siiregleri Sikayet Prosesi (Sekil-1) ile
verilmistir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kiibra Aslan S.Ozhan GEDIK S.0zhan GEDIiK
Kalite Yonetici Yardimcisi Kalite Yoneticisi Sirket Miidiirt
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SIKAYET

1.
Miisteri Herhangi bir Ekosistem personeline bildirimde bulunur (szli, eposta, telefon vs.)
A 4
Yetkili ekosistem personeli, sikayetleri alir
ve F 05 SIKAYET FORMUNA
kaydederek Kalite Y dneticisi/ Kalite
Yonetici Yardimeisi na iletir .
v
Kalite Yoneticisi/ Kalite Yonetici < . RED . rd
Yardimais1 sikayetlerin laboratuvar > (S_lk"%yet S_a_h}bl et
faaliyetleri ile ilgili olduguna dair 6n Bilgilendirilir)
degerlendirme vapar
A 4
KABUL
>
Sikayet Sahibi Bilgilendirilir.
A 4
Kalite Yoneticisi/ Kalite Yonetici op
Yardimasi sikayete konu olan U
laboratuvar faaliveti icin sorumlu H
Hayir E
v Analiz Tekrar1
Sorumlu personel sikayeti giderecek Analiz Tekrar gerekmeyen hususlar
¢oziimii belirler ve F80 SIKAYET P»| Gerekli mi? P gerekgesi ile birlikte o
TAKIP FORMUNA isler, gerekli yazili olarak dokumante N
faalivetleri baslatir. edilir.
A 4
Koruma siiresi iginde analiz
tekrar1 varsa analiz tekrarlanir.
Konuyla ilgili sikayetgi
bilgilendirilir.
A 4
Analiz sonucunda farklilik var ise
FO7 UYGUN OLMAYAN iS-
DUZELTICI FAALIYET
FORMU diizenlenir.
A 4
Yapilan iglemler tekrar kontrol S.l kayet son_ugland_l n!lr ve
k - - . sikayet sahibine bilgi g
edilerek dogrulugundan emin > e »
verilir.
olunur.
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kiibra Aslan

Kalite Yonetici Yardimcisi

S.0zhan GEDIK

Kalite YoOneticisi

S.0Ozhan GEDIK
Sirket Mudiirii
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6.1.1. Sikayetlerin Alinmasi
Miisteri/ilgili taraflar veya laboratuvar personelinden gelen sozlii, telefon, elektronik posta, fax, vb. yolu ile

gelen her tiirlii sikayet ve itirazlar FOS5 Sikayet Formu ile dokiimante edilerek degerlendirmeye alinir.

Miisteriden veya ilgili taraflardan gelebilecek sikayet-itiraz tiirleri:

- Olgiim/analiz sonuglarina yapilan itirazlar/sikayetler

- Verilen hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi hususunda sikayetler,

- Raporda verilen miisteri veya ilgili taraf ile ilgili bilgilerin (miisteri ismi, adresi vb.) yanlis olduguna dair
itirazlar ve sikayetler,

- Personel egitimi ve kalitesi, yonetimin glivenilirligi vb. konularda gelen sikayetler

- Laboratuvar kaynakli ¢cevresel sikayetler

6.1.2. Sikayetlerin Arastirilmasi, Degerlendirilmesi, Gerekli Faaliyetlerin Planlanmasi,

Miisteriye Bildirilmesi

Kayit altina alinan her tiirli sikayet, sikayet talebini alan personel tarafindan FO5 Sikayet Formu’na
kaydedilerek, Kalite Yoneticisi ve Kalite Yonetici Yardimcisi’na iletilir. Kalite Yoneticisi ve Kalite Yonetici
Yardimas1 sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olduguna dair 6n degerlendirme yapar. Laboratuvar

faaliyeti ile ilgili degilse sikayet sahibi bilgilendirilerek sikayet degerlendirme dis1 birakalir.

Sikayet laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklaniyorsa, sikayet sahibi bilgilendirilir ve Kalite Yoneticisi ve
Kalite Yonetici Yardimcs1 sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
degerlendirilmesi i¢in sorumlu personeli belirler. Sorumlu personel sikayeti giderecek faaliyeti belirler ve FO5
Sikayet Formu’na isler, gerekli faaliyetler baslatilir. Faaliyetler tamamlandiktan sonra, yapilan faaliyetler

Kalite Yoneticisi / Kalite Yonetici Yardimasi tarafindan kontrol edilir ve uygunlugu dogrulanir. Faaliyet

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kiibra Aslan S.0zhan GEDIK S.0Ozhan GEDIK

Kalite Yonetici Yardimcisi Kalite Yoneticisi Sirket Miidiirti
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yeterli goriilmiisse, Kalite Yoneticisi ve Kalite Yonetici Yardimcis1 sikayet sahibine yazili olarak bildirim

yapar, dosya kapatilir.

Gozden gegirme sonucunda yapilan faaliyet Kalite Yoneticisi ve Kalite Yonetici Yardimas: tarafindan uygun

bulunmazsa yeni bir faaliyet baslatilir.

Olusan sikayetlerin takibi ise FO5 Sikayet Takip Formu ile gergeklestirilir. Sikayet formlarinin tiimii Kalite

Yoneticisi ve Kalite Yonetici Yardimcis tarafindan saklanarak arsivlenir.

Sikayetin giderilmesinden sonra Kalite Yoneticisi ve Kalite Yonetici Yardimcis1 tarafindan uygunsuzlugun
tekrarlanmamasi i¢in yapilacak bir ilave faaliyet gerektigine karar verilmisse ilgili laboratuvar personelinin
goriisleri alinir, faaliyete karar verilir ve sorumlulari belirlenir ve 8.7 Diizeltici Faaliyetler Prosediirii’ne gore
caligmalar planlanir ve calismanin bitis tarihinden sonra Kalite Yoneticisi ve Kalite Yonetici Yardimcisi

tarafindan gézden gegirilir, Sirket Miidiirli tarafindan onaylanarak kapatilir.

Miisteri veya ilgili taraf sikayetinin konusu analiz/6l¢iim raporundaki bir sonuca itiraz ise itiraz FO5 Sikayet
Takip Formu ile kayit altina alinir. Kalite Yoneticisi ve Kalite Yonetici Yardimcis1 tarafindan gorevlendirilen
sorumlu personel tarafindan itiraza neden olan analize ait her tiirlii teknik kayitlar (ham datalar, kalibrasyon
egrisi, en son yapilan kalite kontrol ¢aligma sonucu, hesaplamalar vb.) ve raporlama asamasi gozden gegcirilir.
Analiz sonucunda bir degisiklik olmadigi sonucuna varilirsa miisteri sozlii/yazil olarak bilgilendirilir, kayitlar:

alinir.

Analiz agamasindaki herhangi bir nedenden dolay1 hatali analiz sonucu verildigi tespit edilmis ise, koruma
stiresi i¢cinde numune varsa analiz tekrarlanir ve sonuca gore rapor giincellenir. Saklama siiresi icinde numune
olmamasi halinde miisterinin talebi ile yeni alinacak bir numunede tiim analizler iicretsiz olarak tekrarlanir ve
eski rapor geri istenerek yeni bir rapor diizenlenir. Raporlama asamasinda olan hatalardan dolayr sonug

degisikligi yapilacaksa analiz tekrar1 yapilmadan rapor diizeltilerek giincellenir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kiibra Aslan S.0zhan GEDIK S.0Ozhan GEDIK

Kalite Yonetici Yardimcisi Kalite Yoneticisi Sirket Miidiirti
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6.2. Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi i¢in Miisteri olarak tamimlanan tiim firmalara e-mail, ziyaret
veya kargo yolu ile F46 Miisteri Anket Formu iletilir. Miisteri tarafindan cevaplanan F46 Miisteri Anket
Formu Kalite Yoneticisi / Kalite Yonetici Yardimcis1 tarafindan anhk olarak degerlendirilir. Her bir
degerlendirme kriteri 1-10 puan arasinda derecelendirilir. Derecelendirilen puanlarin toplam 70 ve
lizeri ise miisteri memnuniyeti saglanmis olarak bulunur. 70 puan sartim saglanms olan anketlerde
sorulardan herhangi birine 3 ve alti puan verilmesi durumunda o soru icin diizeltici faaliyet hazirlanir.
70 puan altinda kalan anketler veya goriisler kisminda belirtilmis bir sikayet mevcutsa Sikayet Prosesine
gore aksiyon alimr ve miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik olarak faaliyet baslatihir. Miisteri
Memnuniyet Anketleri yilsonunda istatistiksel veri analizi yapilarak YGG Toplantisi’nda girdi teskil
eder.

6.3. Veri Analizi

Kalite Yoneticisi ve Kalite Yonetici Yardimas1 tarafindan yil sonunda yil boyunca gelen tiim miisteri
memnuniyet ve sikayetleri ile yapilan faaliyetler, giderilemeyen miisteri sikayetleri nedenleri ile birlikte,
konularima gore degerlendirilerek ve gruplandirilarak veri analizi yapilir. Veri analizinde; Sikayetin ¢ikis
kaynagi, konusu, sayist ve aylara gore dagilimi parametreleri kullanilir. Yapilan veri analizi bir 6nceki donem
ile karsilastirmay1 da kapsar. Bir konuda ¢ok fazla miisteri sikayeti varsa sebep analizi yapilir ve sikayetlerin bir

daha olmamasi i¢in gerekli diizeltici faaliyetler planlanir.

Bu degerlendirme sonuglar yillik Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda tartisilir ve faaliyetlerin eksik
oldugu karar1 alinirsa, ilave diizeltici, iyilestirici faaliyetler veya ilave i¢ tetkikler planlanir Miisteri sikayetleri

ile ilgili tiim bilgiler Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarina girdi teskil eder.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kiibra Aslan S.0zhan GEDIK S.0Ozhan GEDIK

Kalite Yonetici Yardimcisi Kalite Yoneticisi Sirket Miidiirti
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7.KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlar, 8.4 Dokiiman Hazirlama ve Kayitlarin

Kontrolii Prosediirii’ne gore saklanir.

REVIZYON CiZELGESI

Boéliim / Madde No Sayfa No R.T_\;irziﬁn Re\;\iéyon Yapilan Revizyonun Ac¢iklamasi

Hepsi Hepsi 12.01.2024 01 TSE EN ISO /IEC 170.25:201"7 revizyonuna uygun olarak

yeniden diizenleme
Form numarasi giincellemesi, F46 Miisteri Anket formunun
Hepsi Hepsi 01.10.2025 02 degerlendirilmesin degistirilmesi ve Kalite Yonetici
Yardimcisi1 Eklenmesi
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kiibra Aslan S.0Ozhan GEDIK S.0zhan GEDIK

Kalite Yonetici Yardimcisi Kalite Yoneticisi Sirket Miidiiri




