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1. AMAC VE KAPSAM

Laboratuvarimizda verilen hizmetlerle ilgili miisterilerden, gelebilecek her tiirlii sikayet, talep,
Oneri ve itirazlar1 degerlendirmede ve sonuclandirmada izlenecek yontemi belirlemektir.
Laboratuvarimizda verilen her tiirlii hizmete miisteriden gelen geri beslemeler, sikayet ve

itirazlarin timuadur.

2. TANIMLAR

Miisteri: Hizmeti alan kurulus veya kisidir.

Miisteri Memnuniyeti: Miisterinin sartlarinin yerine getirildiginin, misteri tarafindan algilanan
tatmin derecesi.

Sikdyet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara

bildirildigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik.

3. SORUMLULUKLAR

Isletme Miidiirii: Laboratuvar Miidiiriiniin gerekli gérdiigii durumlarda Sikayeti/Talep/Onerileri
incelemekten, goriis vermekten Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Midiri ile ilgili sikayeti
degerlendirmekten, sikayetin giderilmesi icin gerekli kaynak aktarimini saglamaktan, miisteri
memnuniyeti oraninin arttirilmasina yonelik iyilestirme calismalarini takip etmekten,
Laboratuvar Miidiirii: Sikayet /Talep/ Onerileri incelemekten, Laboratuvar Birim Sorumlusu,
Kalite Yoneticisi ile goriiserek degerlendirme yapmaktan, sikayetin nedenini arastirmaktan,
miisteri bilgilendirmesi i¢in karar vermekten, sikayeti gidermek i¢in uygulanacak faaliyete karar
vermekten, faaliyetin kapatilmasini saglamaktan, miisteri memnuniyeti oranini takip etmekten,
Sikayet/Talep/ Oneri ile ilgili miisteriye bildirimleri sozlii veya gerek goriildiigii (deneyin tekrari
vb.) durumlarda yazili olarak yapmaktan/yaptirmaktan,

Kalite Yéneticisi: "Sikayet/Talep/Oneri Formu"nu diizenlemekten, miisteriden gelen yazil bilgi
varsa bu forma ekleyip Laboratuvar Miidiiriine iletmekten, gerekli ise Diizeltici Faaliyet
diizenlemekten ve sonuglarim diger tiim personele aktarmaktan, Sikayet /istek/Oneri geri
besleme konular ile ilgili kayitlari muhafaza etmekten, degerlendirmekten, yapilan faaliyetleri
Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisinda sunmaktan, diizeltici faaliyetlerin sorumlularini ve
strelerini Laboratuvar Miidiirii ve Birim Sorumlulan ile birlikte belirlemekten, yapilacak

calismalarin takibinden, kontroliinden ve koordinasyonundan, cevaplanan anket formlarini
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istatistiksel yontemler kullanarak analiz etmek, miisteri memnuniyeti orani 70’in altinda ise ilgili
konuda Laboratuvar Miudiiriinii bilgilendirmek, Anket kayitlarinin Miisteri Sikayetleri ve Anket
Kayitlari Dosyasinda muhafaza etmekten,

Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu: Misteri ile iletisimde olarak, kendisine miisteri
tarafindan iletilen Sikayet/Talep/Onerileri kayit altina alarak Laboratuvar Miidiirii ve Kalite
Yoneticisine bildirmekten, miimkiinse miisteriden Sikayet/Talep/Onerisini yazili olarak almak,
Laboratuvar Miidiiriiniin gérevlendirmesi ile Sikayet/Talep/Onerilerle ilgili miisteriye geri
bildirimleri sozlii veya gerek goriildigii (deneyin tekrar1 vb.) durumlarda yazili olarak
yapmaktan, "Miisteri Memnuniyeti Anket Formu" (GTM-FR.48) ‘nu miisterilere gondermekten,
formun doldurulmasi ile ilgili olarak miisteri ile iletisimde olmaktan,

Laboratuvar Personeli (Laboratuvar Birim Sorumlusu ve Laboratuvar Deney Sorumlusu):
Deney sonuclarina yonelik itirazlarda, itiraz sonucu tekrarlanan analiz sonuglarini kaydetmekten,

sorumludur.

4. ILGILI DOKUMANLAR VE KAYITLAR

Ziyaretci-Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani Formu (GTM-FR.14)
Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisi Raporu Formu (GTM-FR.41)
Diizeltici Faaliyet Formu (GTM-FR.45)
Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (GTM-FR.48)
Misteri Memnuniyeti Anket Sonuclari Degerlendirme Formu (GTM-FR.49)
Sikayet / Talep / Oneri Formu (GTM-FR.50)
Sikayet Yonetim Akis Semasi (GTM-FR.51)
Diizeltici Faaliyetler Prosediirii (GTM-PR.10)

5. PROSEDURUN UYGULANMASI

5.1. Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Laboratuvar hizmetleri ile ilgili dis miisterilerden telefon, internet, e-posta veya sahsen basvuru
yoluyla gelen yazili veya s6zllii miisteri sikayetleri, miisteri ile iletisimde olan Numune Kabul ve
Raporlama Sorumlusu tarafindan Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Midiiriine iletilir. Kalite
Yoneticisi ve Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu tarafindan "Sikayet/Talep/Oneri Formu"
(GTM-FR.50) doldurulur. Miisteriden Sikdyet/Talep/Onerisi ile ilgili olarak yazih bilgi vermesi

talep edilir. Gelen yazih bilgi varsa bu forma eklenir ve Laboratuvar Miidiiriine bilgi verilir. Gelen
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Sikdyet/Talep/Oneri aninda cevaplandirilabiliyorsa, miisteriye konu hakkinda gerekli
bilgilendirme Laboratuvar Mudiirii veya gorevlendirecegi personel tarafindan yapilir.
Gelen Talep/Oneri ve sikayetler;
e Deney ve dlciim sonuglari
o Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi
e Raporlardaki bilgilerin (misteri ismi, adres, vb.) yanlis olmasi
e Deney ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve Kkalitesi, cihazlarin gilivenirligi ve
izlenebilirligi, yonetimin glivenirligi vb.)
e Miisteriye verilen yetersiz bilgi,
e Miisteri ile iletisim de aksakliklar,
e Yapilan is i¢in alinan {icret, faturalandirma vb. gibi konularda olabilir.
Sikayetin konusuna bagh olarak Laboratuvar Midiirii, Laboratuvar Birim Sorumlusu, Kalite
Yoneticisi sikayeti inceler, sikdyete konu olan boliimiin personeli ve sikayeti alan personel ile
goriiserek degerlendirme yapar, sikayetin nedenini arastirirlar. Degerlendirmede;
e Sikayet mevcut sistemlerin isletilememesinden mi kaynaklaniyor?
e  Yeni bir dlizenlemeye ihtiya¢c mi1 var?
o Deney/0dlciim tekrarlanmasi gerekli mi?
e  Yenirapor diizenlenmesi gerekli mi?” gibi sorularinin cevaplari aranir.
Konunun ¢6zlimlenmesi asamasinda diizeltici faaliyetin gerekli olup olmadigina karar verilir. Eger
Diizeltici Faaliyet gerekli ise Kalite Yoneticisi tarafindan Diizeltici Faaliyet Formu diizenlenir ve
sikayet numarasi forma yazilir.
Son olarak yapilacak islemler, sorumlusu ve sonuclandirma tarihi belirlenir, formun " Sikayet
Konusu ile Ilgili Yapilacak Islem" boliimiine kayit edilir. Ele alinmis olan Sikdyet/ Talep/Oneri i¢in
yapilacak ¢alisma ile ilgili miisteriye bildirimleri s6zlii veya gerek goriildiigli (deneyin tekrari vb.)
durumlarda Laboratuvar Miidiirii veya Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu tarafindan yazili
olarak yapilir.
Sikayet/ Talep/ Oneriye yonelik gerceklestirilen ¢calismalar ve yapilan diizeltici faaliyetler ve
sonuglar1 c¢alismay1 gerceklestiren personelle beraber Kalite Yonetimi Birim Sorumlusu
tarafindan diger ilgili tim personele periyodik laboratuvar toplantilarinda aktarilir.
Eger konu bir sikayet ise ilgili faaliyete karar verilmesi, faaliyetin sonuclarinin gézden gecirilmesi

ve onaylanmasi miimkiin oldugunca sikayet faaliyeti icinde yer almayan personel tarafindan da
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gerceklestirilir. Sikayetin giderilmesine yonelik faaliyetin sonuclar1 sikdyete konu laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan personelden biri tarafindan gézden gecirildikten sonra Laboratuvar
Midiri tarafindan onaylanir. Daha karmasik sikayetlerin giderilmesi igin diizenlenen
faaliyetlerin belirlenmesi, gozden gecirilmesi islemleri i¢in laboratuvar teknik ekibi harici
personelden olusan Sikayet Komisyonu olusturularak destek alinir. Sikdyet Komisyonu Giresun
Ticaret Borsasi nin sahip oldugu TS EN ISO 10002 standard: geregi PR-008 Sikdyet Yonetimi
Prosediirii kapsaminda olusturulmaktadir.

Faaliyetin tamamlanmasinin ardindan sikayet sahibi Laboratuvar Miidiiriintin kendisi veya bilgisi
dahilinde ve onayiyla Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu tarafindan yazili veya sozlii olarak
bilgilendirilir. Bilgilendirme e-posta, telefon, yiiz yiize veya web sayfasi lizerinden yapilmaktadir.
Laboratuvar Miidiirii sikayetler kapatilinca, " Sikdyet/ Talep/Oneri Formu" (GTM-FR.50) ‘nu
onaylar, onaylanan formun miisteri tarafindan da sikayetin giderildigine dair onaylanmasi talep
edilir. Onay1 e-posta, diger yazismalar yolu ile iletir ise bu bilgi forma kaydedilir ve yazisma
formun ekinde muhafaza edilir.

Form Kalite Yoneticisi tarafindan sikayetlerle ilgili kayitlar dosyasinda muhafaza edilir. Sikayetin
giderilmesi icin uzun zaman alacak bir calisma s6z konusu ise miisterinin bilgisi dahilinde sikayet
giderilir.

Hem olumlu hem de olumsuz Talep/Oneri geri besleme konular1 alinmasi durumunda kayitlar
yine " Sikayet/ Talep/Oneri Formu" (GTM-FR.50) ile takip edilir.

Iyilestirmeye acik alanlarin tespit edilebilmesi amaciyla 6zellikle benzer konularda tekrarlayan
miisteri sikayet ve geri beslemeleri o yilin sonunda degerlendirilir ve yapilan analizler Yonetimin
Gozden Gecirmesi Toplantisina, Kalite YoOneticisi tarafindan Yonetimin Gozden Gegirmesi
Toplantisi Raporu (GTM-FR.41) igeriginde sunulur. Yonetim ile yapilan degerlendirme sonucuna
bagh olarak sikayetleri azaltmak icin yapilacak calismalarin karar1 alinir. Bu kararlar toplanti

tutanagina kayit edilir.

"Diizeltici Faaliyetler Prosediirii” (GTM-PR.10) ‘ne gore gerekli ise duizeltici faaliyetlerin karari
alinir. Yonetim yapilacak calismalarin sorumlularini ve siirelerini belirler. Yapilacak ¢alismalarin

takibi, kontrolii ve koordinasyonu Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.

Sikayetlerin yonetilmesinde izlenecek yol icin “Sikdyet Yonetim Akis Semasi” (GTM-FR.51)

hazirlanmistir. Bu akis semasi sikdyetin laboratuvarimiza iletilmesinin ardindan sikayeti ileten
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kurum/kurulus yetkili veya sahsa bilgilendirme amaciyla iletilir, laboratuvarimiz web sayfasinda

(www.gatam.com.tr) "Sikayet/ Talep/Oneri Formu" (GTM-FR.50) ile birlikte yayinlanir.

5.2. Miisteri Memnuniyet Anketinin Yapilmasi ve Degerlendirilmesi
Misterilerle yapilan anketler, laboratuvar hizmetlerinin performansi, miisteri beklenti ve
Onerilerinin 68renilmesi ve verilen hizmetin gelistirilmesi icin iyi birer geri besleme ve iyilestirme
bilgisi olarak kabul edilir.

Verilen Deney hizmeti ile ilgili olarak laboratuvarin miisterilerine yil icerisinde en az 1 kez
"Miisteri Memnuniyeti Anket Formu" (GTM-FR.48) Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu
tarafindan e-posta, elden veya kargo ile gonderilir. S6zlesmeli ¢alisilan siirekli miisteriler ile yi1lda
bir, s6zlesmesiz y1l icerisinde ilk kez ¢alisilan miisteriye raporun iletilmesinin hemen ardindan,
diger miisterilere yil sonunda degerlendirmeye almak tlizere Aralik ay1 basi itibari ile iletilerek
memnuniyet anket ¢calismasi yapilir.

Cevaplanan anket formlar1 Kalite Yoneticisi tarafindan kendisine ulastiktan sonraki en fazla 7 is
glni icinde degerlendirilir. Miisteri memnuniyeti anket sonuglarinin sayisal degerlendirmesi igin
Misteri Memnuniyeti Anket Sonuclar1 Degerlendirme Formu (GTM-FR.49) kullanilir, sonuclar bu
formda kayit altina alinir.

Genel miisteri memnuniyeti orani ve soru bazinda 70’in altinda olmasi durumunda ilgili konuda
Kalite Yoneticisi Laboratuvar Miiduriinii bilgilendirir ve yapilacak faaliyetle ilgili karar alinir,
gerekli goriildigii durumda diizeltici faaliyet baslatir. Degerlendirme Yontemi madde 5.2.1 de
detayh agiklanmistir.

Geri besleme degerlendirmelerinin sonuclart Yonetimin G6zden Gecgirmesi Toplantilarinda ele
alinir. Yonetim anket sonuglarini géz oéniinde bulundurarak miisteri memnuniyetinin ve hizmet
performansinin arttirilmasi icin gerekli olan diizeltici faaliyetlerin kararlarini alarak,
sorumlularim1 ve siirelerini tespit eder ve "Diizeltici Faaliyet Formu” diizenlenir. Yapilacak
¢alismalarin takibi, kontrolii ve koordinasyonu Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir. Anket kayitlari

"

Kalite Yoneticisi tarafindan "Miisteri Sikayeti ve Miisteri Anketleri Dosyasi™'nda muhafaza edilir.

5.2.1. Degerlendirme Yontemi
Misteri Memnuniyeti Anket Formunda (GTM-FR.48) bes cevap secenegi iceren on adet soru ile
Sayisal degerlendirme yapilabilecek nitelikte hazirlanir.
Misteri memnuniyetini sayisal olarak belirleyerek, bu sayisal degerlerle sirket kalitesini ve

miisteri memnuniyetini artirabilmek adina hedef, bu hedeflere yonelik planlar ve raporlar
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hazirlayabilmek icin bes secenekli cevaplar hazirlanir. Bu secenekler 0 ile 100 arasi degerlere
sahiptir. En olumlu cevap 100 puan degerinde olup, en olumsuz cevap ise 0 puandir. Olumlu
cevaptan en olumsuza dogru 25 puan araliklan ile segeneklerin sayisal degerleri Kesinlikle
Katiliyorum 100- Katiliyorum 75- Kismen Katiliyorum 50- Kesinlikle Katilmiyorum 25- Fikrim
yok 0 olarak siralanir.

Oncelikle her miisterinin her soruya verdigi cevabin puani puan sistemine gore sayisal
degerlendirilir, anket iizerine puanlama notu yazilir ve sonra ortalamasi alinir. Soru bazinda ¢ikan
her sonug icin limit deger %70dir, Bu degerin altinda olan konular Laboratuvar Miidiiriine
bildirilir ve bu konuda degerlendirme sonucunda uygun ve gerekli oldugu durumlarda Diizeltici
Faaliyet diizenlenir. Sonrasinda ortalama deger iizerinden degerlendirme yapilir ve ayni stireg
isletilir.

Cevap verilmeyen soru olmasi durumunda cevap verilen soru sayisi baz alinarak yapilir. Ankette
birden fazla sayida cevap verilmeyen soru olmasi durumunda Kalite Yoneticisi tarafindan miisteri
ile iletisime gecilerek ankette eksik kalan sorularla ilgili olarak goriistliir.

Misteri memnuniyeti anket formunda (GTM-FR.48) anket sorular1 haricinde goriis ve
Onerilerinin alinmasi ile ilgili alana miisterimiz tarafindan fikir beyan edilmesi durumunda
degerlendirme formuna kaydedilir. Bu goriis ve 6nerinin igerigi laboratuvar mudiirii ile incelenir
gerekirse Kalite Yoneticisi tarafindan miisteriye konu ile ilgili bilgi verilir. Konunun sikayet

niteliginde olmas1 durumunda madde 5.1’e uygun olarak islemler siirdiiriiliir.

5.3. Miisteri Hizmetinin Gelistirilmesi

Laboratuvar yonetimi; miisteri ile iyi iletisim kurmaktan, deneyler ve teknik konularla ilgili talep
ettikleri bilgileri saglamaktan sorumludur. Laboratuvarimiz miisteri ile iletisime gecebilecek
personel Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu, Laboratuvar Miidiirii veya Kalite Yoneticisidir.
Deney numunelerinde gozlenebilecek uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve deney
sirasinda olabilecek 6nemli sapmalardan miisteri yazisma ile haberdar edilir.

Laboratuvar igerisine gorevli olan personelin haricinde hi¢ kimse izinsiz veya habersiz giremez.
Miisteriler deneylere katilma taleplerini yazili veya sozlii olarak Isletme Miidiiriine iletir. Bu
talepleri Laboratuvar Midiirii ile degerlendirerek uygun gordiikleri misterinin gizliligini
koruyacagina dair yazili taahhiidii dogrultusunda is birligine gidebilir.

Ziyareti kabul edilen ve gerekli taahhiitleri veren miisterinin gergeklestirecegi ziyaret tarihi

goriisiilerek belirlenir.
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Ziyaret; Laboratuvar Midiirli, Laboratuvar Birim Sorumlusu ve/veya Laboratuvar Deney
Sorumlusu’ nun nezaretinde gerceklesir. Ziyaret sirasinda Laboratuvar yonetimi tarafindan;
laboratuvar ekipmanlarinin giivenligi, kontrolli ortam sartlarinin bozulmamasi, gizlilik
prensibine uyulmasi ve laboratuvardaki diger miisterilere ait numunelerin ve Deney Raporlarinin
glvenligini ve gizliligini saglayacak sekilde 6nlem alinir.

Deney islemine miisterinin katilmasi durumunda, laboratuvarda bulundugu sirada Laboratuvar
Personeline miidahale edemez, tiim itiraz ve goriislerini Laboratuvar Miidiiriine yazil veya sozli
olarak bildirmesi istenir.

Ziyaret sirasinda miisteriye "Ziyaretci Gizlilik ve Tarafsizhik Beyani Formu" (GTM-FR.14)
imzalatilir.

Deney sonuclarina yonelik itirazlarda Laboratuvar Miidiri tekrarlama deneyinin yapilabilmesi
icin gereken tiim sartlar1 Laboratuvar Personeli ile goriiserek programlar ve yazili olarak
miisteriye bildirir. itiraz edilen numuneye tekrar deneyi yapilir.

Itiraz sonucu tekrarlanan deney sonuglari, Laboratuvar Personeli tarafindan kaydedilir, tekrar
analizi oldugu belirtilecek sekilde Deney Raporu yazilir ve daha énce olusturulan Deney Raporu
ile iligkilendirilir.

Misteri ve laboratuvarin deney sonucu ile ilgili olarak uzlasamadigi durumlarda akredite bir
baska deney laboratuvari secilerek veya miisteri kabul ederse laboratuvarin taseron
laboratuvarina analizler tekrarlatilir ve laboratuvarin sonuclarinin degismemesi durumunda

deney bedeli miisteri tarafindan 6denir.

6. DAGITIM
Sirket miidiri ve Tim Laboratuvar personeline elektronik (server GATAM klasorii) kopya
dagitimi yapilir.
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Sayfa No Sayfa8 /8
7. REVIZYONLAR
Revizyon Sayisi Revizyon Tarihi | Revizyon Yapilan Madde Revizyon Nedeni
00 Ik Yayin
01
Kalite Yoneticisi: Laboratuvar Miidiirii: Isletme Miidiirti:
Levent SAHIN Giiray ZOMP Eren NIZAM

ELEKTRONIK NUSHASININ BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.




