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1. AMAC

Bu prosedir, TS EN ISO/IEC 17025 standardina uygun laboratuvar kalite sistemleri kapsaminda
kurulusumuza gelen taleplerin, buna karsilik verdigimiz tekliflerin veya mdisgterilerle yaptigimiz
sozlesmelerin gézden gegirilmesi igin uygulamay: tarif etmek, musterilerimizden gelebilecek oneri,
sikayet ve isteklerinin kayit altina alinarak degerlendiriimesi sikayetlerin giderilmesi, tekrarlarinin
onlenmesi, musteri ile isbirligi ¢calismalari ve kalitenin artirlmasina yonelik yapilacak calismalari

aciklamak ve musteri memnuniyetinin degerlendiriimesi amaciyla hazirlanmistir.

2. KAPSAM
TS EN ISO/IEC 17025 standardina uygun kalite sistemi dahilinde deney ve 6lgiim yapilan musteri

iliskilerini kapsar.

3. SORUMLULAR

Bu prosedirin hazirlanmasindan; Kalite Yonetim Sorumlusu, kontrol edilmesinden Sirket Maduru
ve uygulamasindan prosedurde kendisine sorumluluk verilen kisiler sorumludur.

4. TANIMLAR-KAVRAMLAR

Miisteri Tatmini: Mugsteri sartlarinin yerine getirildiginin, musteri tarafindan algilanan tatmin
derecesi.

Melbes: Belirlenen bir algoritma Uzerinden ¢evresel dlgimleri yetkili laboratuvarlara dagitan
yazilim.

5. REFERANS DOKUMANLAR

5.1 TL-18 Musteri Memnuniyeti Talimati

5.2 TL-21 Arsivleme Talimati

5.3  FR-10 Sikayet ve Oneri Formu

5.4  FR-36 Deney/Olgiim Teklif Talep Formu
5.5 FR-37 Teklif Formu

5.6 FR-27 Musteri Anket Formu

5.7 FR-41 Talep Alma Formu

6. KAYITLARIN MUHAFAZASI VE ARSIVLENMESI

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kalite Yénetim Sorumlusu Sirket Mudurd Sirket Mudura
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Bu prosedirin uygulanmasi sonucu olusan kayitlar bu prosedir kapsaminda degerlendirilir ve
Yénetim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir. Birimlerde saklama sureleri dolan kayitlar arsive
kaldirilir.

7. PROSEDURUN iGERIGI

7.1 Taleplerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Deney ve Olglim talepleri; yazili, e-posta ile sdzlii veya faks ile Laboratuvar Mudiri’ne
iletiimektedir. Taleplerin alinmasindan tim personel, degerlendiriimesinden Laboratuvar Mudurt
sorumludur. S6zli olarak alinan talepler FR-41 Talep Alma Formuna kaydedilir.

7.1.1 Taleplerin degerlendiriimesi esnasinda Laboratuvar Muduru tarafindan asagida belirtilen
durumlara bakilir.

* Talep edilen hizmetin laboratuvarinin kapsaminda olup olmamasi,

» Talep edilen tarihte talep edilen hizmeti karsilayacak cihaz, personel kaynadina sahip olup
olmamasi,

* Eger musterinin bir deney metodu talebi varsa olgimlerin bu deney metoduna uyup uymamasi,
» Belirlenen deney metodunun musteri sartlarini tam olarak karsilayip karsilamamasi

Musteri tarafindan yukarida tanimlanan yapilabilirlik esaslari tam olarak tanimlanamiyorsa
Laboratuvar Muduri’'nin gorevlendirece@i teknik personel tarafindan dlcim yerinde, musteri ile
direk goérusulerek deney veya oélgimin yapilabilirlik esaslari belirlenir. Talebin karsilikli gézden
geciriimesi saglanarak yenilenmesi istenir. Talep s6zli olarak iletiimigse, talebin yazili hale
getirilmesi saglanir. S6zIG alinan talepler, talebi alan tarafindan FR-41 Talep Alma Formu'na
kaydedilir.

7.1.2 Laboratuvar Mudurla yapilabilirlik durumunu arastirdiktan sonra talep tam olarak
karsilanamiyorsa musteriye durum yazili veya s6zIU olarak aktarir ve talebin gézden gegcirilmesi
istenir. Sayet misteri kurulusumuzun gézden gecirme talebini uygun bulmazsa isin yapilabilmesi
icin Laboratuvar Muduru tarafindan talebi isleme alir.

7.2 Teklifin Hazirlanmasi

5.8 Musterinin talebi dogrultusunda Kalite yonetim sorumlusu veya yetkilendirilen bir uzman
tarafindan teklif hazirlanarak Laboratuvar muadirinin onayiyla, Faks, E-Posta veya elden teslim
yoluyla teklif verilir. Teklifler, FR-37 Teklif Formu’na kaydedilerek takip edilir. Tedarikgi kullaniimasi

durumunda musteriye teklif ile birlikte yazil olarak bildirilir ve onayi yazili olarak alinir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kalite Yénetim Sorumlusu Sirket Mudurd Sirket Mudura
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7.2.1 Kurulusumuz taseronlara yaptirdigi deney veya o6lgimlerde musterisine karsi sorumlu
oldugunu yazili olarak taahhit eder. Misteri, kurulusumuzun yapmis oldugu tedarikgi kullanma
talebini kabul etmez ise isin kurulusumuz tarafindan yapilamayacagi firmaya yazili veya s6zlu
olarak bildirilir.

7.2.2 Laboratuvar Mudurl, laboratuvar disinda bulunmasi durumunda; teklif, Sirket Muadara
tarafindan onaylanir ve musteriye gonderilir.

7.3 Tekliflerin Gozden Gegirilmesi

Teklifin musteriye gonderilmesini miteakip Laboratuvar calismalarini ve isin yapilabilirligini
olumsuz etkileyecek etkenlerin olusmasi durumunda durum masteriye yazili olarak bildirilir. Talepte
meydana gelebilecek degisikliklerde teklif gdézden gecirilerek tekrar hazirlanir ve miusteriye
gonderilir.

7.4  Sozlesmenin Hazirlanmasi

7.4.1 Musteri teklifi degerlendirdikten sonra kabul edilirse, teklif formunun musteri veya temsilcisi
tarafindan imzalanmasi yeterlidir, musteri tarafindan istenmedigi slrece is icin herhangi bir
s6zlesme hazirlanmasina gerek yoktur. Firmanin teklifte onaylamis oldugu onay boélimu c¢aligilan
firmalar klasérine kaldirilir.

7.4.2 Musteri talebi ile yapilan teklif arasinda bir degisiklik olmasi durumunda mdusteri ile
mutabakat saglanarak teklif revize edilir. Musteri ile mutabakat saglanmadan asla deney
hizmetlerine baglanmaz. Sézlesmenin icerigi; yapilacak faaliyetleri, zamanlamayi, mali ve hukuki
hususlari net bir sekilde tanimlayacak sekilde olusturulur. Masterinin ve Sirket MUdUrd’niin teklifi
onaylamasi ile deney veya oOlcum faaliyeti icin Laboratuvar Muadurl tarafindan planlama ve
goérevlendirmeler yapllir.

7.4.3 Musteri tarafindan iletilen hizmet talep kayitlar, tedarikgilerle ilgili yazismalar ve
Laboratuvar Muadurl tarafindan hazirlanan teklifler, “FR-04 Kalite Kayitlari Saklama Sdareleri
Formu’nda tanimlanan klasérinde muhafaza edilir.

7.4.4 SoOzlesmenin imzalanmasini takiben firma ile ilgili tim kayitlarin bir nidshasi ¢aligilan
firmalar dosyasinda diger nushasi ise dijital ortamda kayit altina alinarak saklanir. S6zlesmelerin
onaylanmasinin takibini Kalite Yonetim Sorumlusu gergeklestirir.

7.4.5 Musterinin yerinde yapilan deney ve dlgimler sirasinda sbézlesme sartlarinin degismesi
durumunda; deney personeli Laboratuvar Mudurd, ulasilamadigr durumlarda ise vekili ile iletigime

gecerek onay aldiktan sonra, kendisinde bulunan teklif Gzerinde yeni sartlari belirtir ve gidilen firma

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kalite Yénetim Sorumlusu Sirket Mudurd Sirket Mudura
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yetkilisine onaylatir. Olgiim sonrasinda sézlesme yenilenir ve firmaya gonderilir. Deney raporlari
ancak, yeni sozlegsme karsilikli olarak imzalandiktan sonra, firmaya gonderilir.

7.5 Sozlegsmelerin Gozden Gegirilmesi

Sozlesme imzalanmasini muteakip hizmetin yuratilmesi sirasinda veya tamamlanmasindan sonra
s6zlesmede belirtilen hususlar diginda bir islem yapilmigsalyapilacaksa musteri ile karsilikli
mutabakat saglanarak sdzlesme yeniden hazirlanir. Sézlesmenin revize edilmesi ile bir dnceki
sozlesme (izerine iptal kasesi vurulur ve iptal edilir, iptal edilen sézlesme arsivlenir. ilgili personel
s6zlesmenin son durumu hakkinda bilgilendirilir. Deney veya is saghgi ve glvenligi faaliyetleri
yapillmadan o6nce sbézlesmede bir degisiklik yapilmigssa deney veya is saghgi ve guvenligi
faaliyetleri yeni s6zlesme sartlarina gore yurGtalir.

7.6 Oneri, istek ve Sikayetlerin Alinmasi

Dogrudan mdusteriler tarafindan; telefon, faks ve posta yolu ile goérismelerde musteri tarafindan
tespit edilen istek, éneri ve sikayetler icin “FR-10 Sikayet ve Oneri Formu” doldurularak kayit altina
alinir ve incelenmek lzere Sirket Muduri’'ne iletilir.

7.7 Oneri, istek ve Sikayetlerin incelenmesi

7.7.1 Kurulusa bildirilen Oneri, istek ve sikayetler Sirket Miiduirii tarafindan bir &n incelemeye tabi
tutulur. Sikayet, deney islemlerindeki teknik konular ile ilgili ise Laboratuvar Muduri’'ne, idari ve
mali isler ile ilgili ise idari mali isler midiriine iletir. ilgili birim mudirleri telefon, mail veya yiiz yiize
gorisme ile sikayetci ile temas saglar ve sikayetin net bir tanimlamasini yapar ve sikayetin
laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini tespit eder, sikayet laboratuvar faaliyetleri ile
ilgili ise sikayetciye sikayetlerin ele alinmasi siiregleri ile ilgili bilgilendirme yapar.

7.7.2 Sikayetlerle ilgili duzeltici faaliyetler yapiimak gerekiyorsa ¢ozum tarihleri belirlenir ve
yapilan faaliyet ve tarih hakkinda ilgili musteriler bilgilendirilir. S6z konusu sikayetler, yetkileri
dahilinde ¢bziilebilecek ise en ge¢ 2 ay iginde ¢dzimlenir, yada misteri neden ¢dzilemedigi
hakkinda bilgilendirilir.

7.8  Miisterilerin istek ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi ve Diizeltici Faaliyetler

7.8.1. Musterilerin istek, 6neri ve sikayeti hakkinda istek/sikayeti alan tarafindan bilgilendirilen
Sirket Mudurt, séz konusu istek/sikayeti inceler. inceleme sirasinda gerektiginde musteriler ile
temas kurularak detay bilgilerin gelmesi veya musteri yerinde ziyaret edilerek o bilgilerin alinmasi

saglanir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kalite Yénetim Sorumlusu Sirket Mudurd Sirket Mudura
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7.8.2. Musterileri ziyareti s6z konusu oldugunda, sikayeti ziyaret yerinde ¢6zime
kavusturulabilecek ise gerekli calismalar yapilir. E§er yerinde c¢ozilemeyecek ise gerekli tim
detaylar alindiktan sonra kurulusumuzda duizeltici islemlere devam etmek Uzere ziyaret
sonugclandirilir. Herhangi bir sikdyet s6z konusu olmasa bile musterilerin ziyaret talepleri olumlu
degerlendirilerek gerekli calismalar yapilir

7.8.3. Soruna yerinde ¢6zim getirildi ise ya da ¢ézim karari yerinde verildi ise ilgili kisi tarafindan
gerekli faaliyetler, alinan kararlara gére yapilir. Daha sonra tim sonuglar Kalite Yénetim Sorumlusu
tarafindan “FR-10 Sikayet ve Oneri Formu” nun ilgili kisimlari doldurularak varsa ekleri ile birlikte
s6z konusu istek oneri ve sikayet kapatilir.

7.8.4. Yerinde ¢bzimlenemeyen veya karara varilamayan istek Oneri ve sikayetler konusunda
Laboratuvar mudurd, sorunun giderilmesi ve son kararin verilebilmesi icin yapilabilecek bitlin olasi
calismalari baglatir. Gerektiginde Sirket MidUrd’nden de 6neriler alir ve islemleri sonuclandirir.
7.8.5. Sonuclandirilan sikayetler musterinin sikayetleri dosyasinda ilgili tim yazigsmalar ve
detaylar! ile birlikte saklanir ve “FR-10 Sikayet ve Oneri Formu” kapatilir.

7.8.6. Kalite Yonetim Sorumlusu tekrar eden ve kurulusu zarara ugratan Musteri sikayetleri icin
“PR-05 Duzeltici Faaliyet Prosedlru” ne gore duzeltici veya onleyici faaliyetleri baslatir.

7.8.7. Sonuglandirilan veya takibi devam eden Mdusteri sikayetleri; Yapilan toplantilarda ve
yénetimin kalite sistemini gézden gecirme toplantilarinda tim ydnleri ile gézden gegirilir. Alinan
kararlar dogrultusunda musteri sikayetlerinin bir daha meydana gelmemesi igin gerekli duzeltici
veya Onleyici faaliyetler Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan basglatilir.

7.9 Misteri Sikayetlerinin Takibi

7.9.1. Alinan Musteri sikayetlerinin takibi “FR-11 Sikayet ve Oneri Takip Formu” araciligiyla
yapilir. Bu takip form Uzerinden sikayetin konusu yapilan veya yapilacak faaliyet ve sonucu takip
edilir. Sonuglandirilan faaliyet Kalite Yoénetim Sorumlusu tarafindan form tzerinde belirtilir.
7.9.2.Laboratuvarimizda miisteriye verilen her tiirlii hizmet sonunda, miisteri tarafindan
bildirilen tiim memnuniyetsizlikler, miisteri sikdyeti olarak kabul edilmektedir. Miisteriden
gelen yazili (web sitesi, anket formlari, mail) veya sozlii tiim sikayetler ilgili laboratuvar
birimi tarafindan elektronik ortamda FR-10 Sikayet ve Oneri Formuna kaydedilir. Her bir
sikayet icin FR-11 Sikayet ve Oneri Takip Formuna sira numarasi sikdyet numarasi olacak
sekilde islenir ve sikdyetin izlenebilirligi bu numara lizerinden saglanir. Sikayeti alan

sikdyeti FR-11 Sikayet ve Oneri Takip Formuna kaydeder.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kalite Yénetim Sorumlusu Sirket Mudurd Sirket Mudura
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Sikayetin alindigi ve degerlendiriimekte oldugu bilgisi, ayni kanalla kanuni cevap siiresi
olan 15 giinii gecmeyecek sekilde en kisa siirede muhatabina bildirilir. Sikdyet, konusuna
goére, ilgili laboratuvarin teknik ydnetimince bicim ve icerik bakimindan degerliendirilir.
Gerekirse, girket miidiirii de katilabilir. Laboratuvara ulasan her sikayet, Kalite Yo6netim
Sorumlusu tarafindan kayit altina alinir ve degerlendirilir. Sikayeti degerlendiren kigi,
sikayetin konusu ile dogrudan iliskisi olmayan, tarafsizligi saglanmis personeldir. Sikayeti
alan kisi, sikayetin niteligine gére teknik bilgiye sahip fakat ilgili faaliyette dogrudan yer

almanus bir ¢alisani da siirece dahil edebilir.

Sikayetin degerlendirilmesi ve ¢6ziim siireci boyunca tarafsizlik, gizlilik ve adalet ilkeleri
esas alinir. Degerlendirme siirecine, sikayet konusu ile dogrudan ya da dolayli menfaat

iliskisi bulunan kigiler kesinlikle dahil edilmez.

Siire¢ sonunda sikayete iliskin alinan aksiyonlar, yapilan diizeltici/6nleyici faaliyetler ve
elde edilen sonuglar yazili hale getirilerek sikayet sahibine bildirilir. Bu bildirim, genellikle e-
posta ile yapilir. Gerekli durumlarda telefonla bilgilendirme yapilir. Tiim sikayet kayitlari,
alinan aksiyonlar ve iletisim belgeleri kalite sistemi kapsaminda arsivlenir ve gerektiginde

izlenebilir sekilde muhafaza edilir.

7.10. Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

7.10.1 Miisteri memnuniyeti anket formlari isler raporlandiktan sonra miisteriye iletilir,

FR-27 Miisteri Anket Formu dilenirse direkt génderilebilecegi gibi online link uzantisi olarak
da gonderilebilir. TL-18 Miisteri Memnuniyeti Talimati uyarinca miisterilerimizin
memnuniyetleri 6l¢iliir. Aksi durumda isin yapilmasi asamasinda, musterilerle gérismelerde
ortaya ¢ikan ve giderilen uygunsuzluklarla ilgili veriler analiz edilir ve dizeltici faaliyet yapilarak
masteri memnuniyeti arttirlmaya c¢aligilir.

7.10.2 Miisteri ile igbirligi

Deney laboratuvarimiz; dlcim ve deney hizmetlerini Laboratuvar Kalite Politikasi ¢ercevesinde,
musteri intiyag ve beklentilerine cevap verebilmek amaci ile diger musterilere karsi gizliligi saglama
sartini saglayarak surdirmekte ve bu konuda musgterileriyle isbirligi yapmaktadir. Bu sonuglara
uygun olarak deney laboratuvarinda PR—-05 Duzeltici Faaliyet Proseduru gergevesinde duzeltici ve

onleyici faaliyetler gerceklestirilir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kalite Yénetim Sorumlusu Sirket Mudurd Sirket Mudura
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Musteri veya temsilcisinin kendisi icin yapilan deneyi izleyebilmesi istedi ve laboratuvarin
ilgili bolumlerine girebilmesi ancak laboratuvar sorumlusunun onayiyla ve laboratuvar gizlilik
kurallarina uyarak diger musterilerin gizliligini korumak sartiyla laboratuvar gizlilik beyani
imzalatildiktan sonra olumlu olarak degerlendirilerek gerekli caligmalar yapilir.

Dogrulama amaglari igin muagteri tarafindan ihtiyag duyulan deney malzemelerin
hazirlanmasi, ambalajlanmasi ve godnderiimesi konularinda da musteriye hizmet veriimektedir.
Mdasteriler ile iyi bir iletisim i¢cin “TL-18 Mduasteri Memnuniyeti Talimati hazirlanmis ve
uygulanmaktadir. Bunlar asagidaki hususlari igerir:

e Teknik konularda tavsiyeler ve yol gosterilmesi,
e  Sonuglari hakkinda goéris ve yorum bildiriimesi,
e Ozellikle blyiik sdzlesmeler icin, is devam ettigi stirece musteri ile irtibatin strdirilmesi ve
deneylerin gercgeklestiriimesinde herhangi bir gecikme ve 6énemli sapmalar oldugunda da

musterilerin bilgilendiriimesi,

7.11. MELBES lizerinden gelen iglerde miisteri iliskileri

7.11.1. Cevresel dlgumlerde(emisyon-imisyon) talepler MELBES Uzerinden gelir. Melbes tzerinden
goérevlendirilen iglerde talep maili Laboratuvar mudirine yada Sirket muaduarine gelir, sisteme
girilerek is degerlendirilir ve onaylanir.

7.11.2. Sistemde bulunan mail adreslerine laboratuvarimiz ve yetkilileri hakkinda bilgilendirme maili
atilr ve teklif ve sdzlesme formu gonderilerek onay istenir.

7.11.3. Gelen onay mailine cevaben emisyon kaynaklarinin tespiti i¢in randevu ve rapor yazim igin
gerekli bilgiler musteriden istenir.

7.11.4. Olguimler emisyon bilgi sistemine kaydedilerek tamamlanir, rapor yazilir ve misteriye teslim

edilir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kalite Yénetim Sorumlusu Sirket Mudurd Sirket Mudura
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8. REVIZYON TAKIBI

REVIZYON KONUSU

REVIZYON TARIHi

REVIZYON
NUMARASI

Yonetim temsilcisi gorevleri degistirildi, revizyon takibi eklendi, 7.1
maddesine sadece so6zli taleplerin talep alma formu aracihdi ile
alinmasi maddesi eklendi, 7.1.2 taseronlardan hangi durumlarda
hizmet alinacadi maddesi degistirildi, 7.4.1 s6zlesme hazirlama
maddesi degistirildi, 7.7.1 maddesinde sikayetle ilgilenecek birimler
degistirildi, 7.7.2 maddesine sikayete cevap verme suresi
tamamlandi.

12.06.2018

01

7.11 MELBES sisteminden gelen islerde musteri iliskileri maddesi
eklendi.

18.01.2020

02

7.4.4 Onaylanan s6zlesmelerin takibi ve saklanmasi maddesi
revize edildi.

28.05.2021

03

7.7.1 maddesi standardin 7.9.2 maddesini karsilayacak
sekilde diizenlendi.

17.07.2022

04

5.1 ve 7.1.2 maddelerinde yer alan TL-17 Tagerondan
Hizmet Alinmasi Talimati iptal edilmigtir. 7.8.6 ve 7.10.2
maddelerinde yer alan PR-06 Onleyici Faaliyet Prosediirii
iptal edilmigtir.

7.10.1 musteri memnuniyeti anket formlari ile ilgili
detaylandirma yapilmigtir.

06.12.2023

05

FR-49 Teklif Takip Formu, FR-37 Teklif Formu ile degistirilip
revize edilmigtir.

7.9 misteri sikayetlerinin takibi maddesi revize edilmistir.

25.02.2025

06

Hazirlayan Kontrol Eden

Onaylayan

Kalite Yénetim Sorumlusu Sirket Mudurd

Sirket Mudura




