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1. AMAC ve KAPSAM

Laboratuvarin verdigi hizmetler kapsaminda gelen miisteri taleplerinin ve sikayetlerinin eksiksiz olarak
karsilanmast i¢in; taleplerin ve sikayetlerin toplanmasi, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve
belgelenmesini saglamaya yonelik calismalar1 planlamak ve yiiriitmektedir.

TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarmim Yetkinligi I¢in Genel Gereklilikler
standardinin miisteri iliskileri ile ilgili kisimlarin1 kapsamaktadir.

2. TERIMLER VE TANIMLAR
Anlasmazhk: Laboratuvar ile miisteri arasinda olusan itilaflardir.
Miisteri: TIM Laboratuarindan hizmet alan &zel ve tiizel kisilerdir.

Tarafsizlik: Nesnelligin mevcudiyetidir. Nesnellik, ¢ikar catigmalarinin var olmamasi veya laboratuvarin
sonraki faaliyetlerini olumsuz etkilemeyecek sekilde ¢oziilmesi anlamindadir. Tarafsizlik unsurunun
aktarilmasinda faydali olan diger terimlere “cikarlarin ¢atismasindan bagimsizlik”, “sapmadan
bagimsizlik”, “Onyargilardan bagimsizlik”, “yansizlik”, “hakkaniyet”, “acik fikirlilik”, “iltimas yapmama”,
“mesafelilik” ve “denge” ifadeleri dahildir. (Kaynak: ISO/IEC 17021).

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizliktir. (Kaynak: ISO/IEC 17000).

3. UYGULAMA

3.1 Miisterinin Laboratuvari Ziyaret Etmesinin Yonetilmesi

Miisteriler talep etmis olduklar1 analizlere taniklik etme hakkina sahiptir. Bunun i¢in laboratuvar miidiirii
tarafindan miisterinin yazili olarak (mail, iist yazi, dilekge vb.) gerekgeleri ile birlikte talep bagvurusu alinir.
Talep OSB Bolge Miudiir tarafindan incelenir.

Talebin kabul edilmesi durumunda miisteriye verilecek randevu giinii ve saati Laboratuvar Miidiirii
tarafindan belirlenir. Bunun i¢in laboratuvarin yogunlugu, diger misterilere verilen hizmet ve gizliligi géz
onilinde bulundurularak laboratuvar miidiirii tarafindan ilgili birimler ile de goriisiilerek en uygun giin ve
saat belirlenir. Laboratuvar Miidiirii ve/veya Kalite Yoneticisi miisteriye randevu giinii ve saatini yazili
olarak iletir.

Talebin onaylanmamasi halinde gerekgesi ile onaylanmama nedeni miisteriye yazili olarak bildirillir.
Miisterilerin laboratuvari ziyaret etmesine izin verilmez.

Miisteri ve/veya temsilcisinin kendisi i¢in yapilan analizi izleyebilmesi ve laboratuvarin izin verilen
boliimlerine girebilmesi icin; analize baslanmamis olmasi, OSB Boélge Miidiirii'niin onay vermesi,
miisterinin laboratuvar gizlilik kurallarina uyacagini taahhiit eden F6.2-02 Tarafsizhik ve Gizlilik
Taahhiitnamesini imzalamasi ve Temel Is Saglig1 ve Giivenligi kurallarina uymasi gerekmektedir. Temel
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Is Saglig1 ve Giivenligi egitimi almamis ise laboratuvarin ISG Uzmani tarafindan egitim verilmeden

laboratuvara alinmaz.

Laboratuvara gelen tiim ziyaretgiler Oncelikle laboratuvar miidiirii tarafindan karsilanir. F6.2-02
Tarafsizlik ve Gizlilik Taahhiitnamesi’nin ilgili boliimii kalite yoneticisi tarafindan miisteriye imzalatilir
ve kayit altina alinir. Miisterinin laboratuvara girmesi ve/veya gezmesi gereken durumlarda laboratuvar
miidiirii ve/veya vekalet verecegi personel refakat edebilir. Taseron/isbirligi laboratuvarinda miisterinin
analizlere taniklik edebilmeleri igin ilgili laboratuvarlara ayrica yazili olarak bagvurulur ve onay alinir.

Misterinin laboratuvari ziyareti sirasinda, diger miisterilere ait bilgilere (analiz talebi, analiz sonuglari,
deney raporlar1 vb.) ulasmamasi ilgili birimler tarafindan saglanir. Analize baslanmissa ve ayni anda bagka
bir miisteriye ait analiz ve bilgiler gizlenemiyorsa, miisteri bilgilendirilerek ziyaret etmesine izin verilmez.

3.2 Miisteri Taleplerinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Laboratuvarin miisteri tarafindan ziyaret edilmesi ile ilgili talepler; laboratuvar miidiirii tarafindan
miisterinin yazili olarak (mail, iist yazi, dilekge vb.) gerekgeleri ile birlikte alinir. Talep OSB Bolge Miidiirii

tarafindan incelenir.

Madde 3.1 Miisterinin Laboratuvar1 Ziyaret Etmesinin Yo6netilmesi’nde bahsedildigi sekilde siireglere

devam edilir.

Miisteriden analiz ile ilgili talepler; P7.1 Talep, Teklif ve Sozlesme Prosediirii’ne gore F7.1-03 Analiz
Istek Formu kullanilarak alimir. Laboratuvar Miidiirii tarafindan analiz taleplerinin uygunlugu
degerlendilir. Teklif sorumlusu tarafindan ilgili miisteriye P7.1 Talep, Teklif ve Sozlesme Prosediirii’ne
gore F7.1-01 Fiyat Teklifi ve Sozlesme hazirlanarak gonderilir.
Miisteriye verilen hizmet kapsaminda i¢ ve dis iletisim Laboratuvar Miidiiriiniin bilgisi dahilinde Teklif
Sorumlusu ve Kalite Yoneticisi tarafindan saglanir. Miisterinin analiz hizmeti talebine gore ilettigi/alinan
numuneler ile ilgili P7.3 Numune Alma Prosediirii ve P7.4 Numune Yonetimi Prosediirii’ne gore

islemlere devam edilir.

Misteri sikayeti ile ilgili talepler; telefonla, ytizyiize, tim@ideriosb.org.tr adresine gelen mail kaydiyla ve
IDOSB TIM web sitesi lizerinden alinabilir. Sikayet ile ilgili siireclere madde 3.4 Miisteri Sikayetlerinin
Gozden Gegirilmesi ve Degerlendirilmesi’nde bahsedildigi sekilde devam edilir.

3.3 Miisteri Memnuniyetinin Gozden Geg¢irilmesi ve Degerlendirilmesi

Laboratuvar; miisteri ihtiyaglari, beklentiler ve giincel gelismeler dogrultusunda; verilen hizmetin miisteri
sartlarin1 karsilayip karsilamadigini belirlemek ve miisteri memnuniyeti ile ilgili verileri toplayabilmek
amaciyla, akredite olduktan sonra her yil F7.9-01 Miisteri Memnuniyet Anket Formu’nu miisterilere
ulagtirtlarak, miisteri memnuniyeti l¢iimleri yapmaktadir.

F7.9-01 Miisteri Memnuniyet Anket Formu Kalite Yoneticisi tarafindan e-posta ile miisterilere iletilir.
Gerekirse geri doniislerin daha hizli olabilmesi adina Kalite Y6neticisi ve/veya Teklif Sorumlusu miisteriyi
telefonla arayarak bu formun doldurulmasini saglayabilmektedir. Doldurulan her form, P7.11 Verilerin
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Kaydi ve Bilgi Yonetim Sistemi Prosediirii’ne uygun olarak Tim Ortak klasoriinde ve fiziki arsivde sakli
tutulur.

F7.9-01 Miisteri Memnuniyet Anket Formu’nun sonuclari, Laboratuvar Miidiirii tarafindan
degerlendirilir. Degerlendirme sirasinda bir 6nceki anket sonuglar1 ve anketi dolduran miisteri tarafindan
belirtilen diger hususlar da dikkate alinir. Anket formlar1 toplandiginda, miisterinin memnun olmadigi
herhangi bir konu var ise (anket sonug¢larindan orta, zayif ve kotii puan alan sorular var ise) miisteri sikayeti
olarak kabul edilir. Kalite Yoneticisi tarafindan Madde 3.4. Miisteri Sikayetlerinin Gozden Gegirilmesi ve
Degerlendirilmesi’nde belirtildigi sekilde isleme alinir. F7.9-01 Miisteri Memnuniyet Anket Formu
sonuglar1 ve yapilan tiim iyilestirmeler ile ilgili Kalite Yoneticisi ve/veya Teklif Sorumlusu tarafindan
misteri s0zlii ve/veya yazili olarak bilgilendirilir.

F7.9-01 Miisteri Memnuniyet Anket Formu degerlendirme sonuclart Yonetimin G6zden Gegirmesi
Toplantisi’nin glindeminde goriisiilerek yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve miisteri hizmetlerinin
iyilestirilmesi igin incelenir ve bu dogrultuda hedeflerin belirlenmesinde kullanilir.

3.4 Miisteri Sikayetlerinin Gézden Gegirilmesi ve Degerlendirilmesi
3.4.1 Sikayet Prosesi ve Siirecleri
Miisteri sikayeti ile ilgili talepler; telefonla, yilizyiize ve tim@ideriosb.org.tr adresine gelen mail kaydiyla

yapildiginda; kalite yoneticisi tarafindan miisteriye F7.9-02 Miisteri Sikayetleri Formu verilerek/mail ile
iletilerek doldurulmasi saglanir.

Miisteri sikayeti ile ilgili talepler; IDOSB TIM web sitesi iizerinden yapildiginda; miisteri tarafindan
Dokiimanlar = Talep/Sikayet kisminda bulunan sikayet kaydi ile kayit olusturulur. Gelen talep
dogrultusunda sistem tarafindan tim@ideriosb.org.tr adresine F7.9-02 Miisteri Sikayetleri Formu’nun
ilgili kisimlar1 doldurulmus hali iletilir.

Miisteri sikayeti tam anlasilamamissa, Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Miidiirli tarafindan miisteri
aranarak miisteri sikayeti teyit edilir.

Miisteri, sikayetiyle ilgili siireglerin ne sekilde ilerleyecegini F7.9-04 Miisteri Sikayeti Prosesi ile takip
edebilir. F7.9-04 Miisteri Sikayeti Prosesi’nde, sikayetin alinmasindan sonuglanma siirecine kadarki
adimlar belirtilmis olup; bu proses IDOSB TIM web sitesinde Dokiimanlar = Talep/Sikayet kisminda
miisterilerin kolayca ulasabilecegi sekilde paylasilmistir.

F7.9-02 Miisteri Sikayetleri Formu’nun Laboratuvar Miidiirii ve Kalite birimince degerlendirilmesi
yapilir. Miisteri sikayetinin alindigina dair bilgilendirilir.

Sikayetler; TIM Laboratuvari’nin verdigi veya taseron/isbirligi laboratuvarindan alinan hizmetleri
kapsamiyorsa ve/veya yasal zorunluluk nedeniyle yapilmig bir ¢aligma ise, miisteri Laboratuvar Miidiirii
veya Kalite Yoneticisi tarafindan yazili olarak tarafindan gerekceleriyle birlikte bilgilendirilerek, gelen
sikayet degerlendirmeye alinmaz.
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Sikayet laboratuvar tarafindan kabul edildiginde; Kalite Yoneticisi tarafindan sikayete numara verilir.
Sikayete konu faaliyet sorumlusu, laboratuvar miudiirii, kalite yoneticisi ve ilgili kisiler ile toplanti
diizenlenir.

Sikayet laboratuvarin yanlis bir uygulamasindan m1 kaynaklanmiyorsa, Kalite Yoneticisi, sikayetin kabul
edildigini ancak uygunsuz bir durum bulunmadigi i¢in herhangi bir faaliyet yapilmayacagini miisteriye
bildirir.

Sikayet laboratuvarin yanlis bir uygulamasindan mi kaynaklaniyorsa, diizeltici faaliyet gerekliligi
distintiliir. Diizeltici faaliyet gerekmedigi durumlarda; sikayet ile ilgili yalnizca tek seferlik diizeltmeler
yapilir. Diizeltici faaliyet gerektigi durumlarda ise; P8.7 Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne uygun olarak
diizeltici faaliyet baslatilir. Kalite Yoneticisi tarafindan agilan uygunsuzluga Diizeltici Faaliyet (DF)
numarasi verilir, ilgili birimlere ve laboratuvar midiiriine bilgi verilerek faaliyet sorumlusu belirlenir.
Sikayetin giderilmesine yonelik faaliyetlere en ge¢ 1(bir) hafta icerisinde karar verilir ve F8.7-01 Diizeltme
ve Diizeltici Faaliyet Talep Formu’nun ilgili boliimleri doldurulur.

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler
tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir. Sikayetin sonuglandirilmasi konusunda Laboratuvar
Miidiirii ve/veya Kalite Yoneticisi tarafindan sikayetin giderilmesine yonelik faaliyetler belirlendikten
sonra, miisteriye en geg¢ bir hafta icerisinde resmi bilgilendirme yapilir.

Laboratuvar miisteriyi, miisteri iligkileri kopusunda bilgilendirmek amaciyla P7.9 Miisteri Iliskileri
Prosediirii’nii de kontrolsiiz kopya sekliyle IDOSB TIM web sitesinde paylagmustir.

3.4.2 Sikayet Cesitleri

Miisteri tarafindan gelen sikayetler:
e Talep/teklif ve s6zlesme hazirlama hizmeti ve siireci,
e Numune alma/analiz/raporlama hizmeti ve siireci,
e Tageron/Isbirligi laboratuvar hizmeti ve siireci,
e idari hizmetler (para yatirma, telefon hizmetleri, faturalandirma, raporlarinin miisteriye ulastiriimasi
vb.) ve siireci vb. siirecler ile ilgili olabilir.

Miisteri sikayeti, Deney Raporu ile ilgili ise s6z konusu rapor ve hesaplamalari; ilgili Raporlama Sorumlusu
tarafindan incelenir. Sehven hata olup olmadig: kontrol edilir. Sehven hata yok ise rapor, gerekli agiklama
yapilarak revize edilir. Miisteri en geg¢ iki giin i¢inde Raporlama Sorumlusu tarafindan e-posta ve/veya
telefon ile bilgilendirilerek, eski rapor gegersiz kilinir ve iadesi miisteri tarafindan talep edilir. Miimkiinse
en gec 1(bir) hafta igerisinde eski raporun geri ¢ekilmesi saglanir. Eski rapor laboratuvara ulastiginda yeni
rapar miisteriye iletilir.

Miisteri sikayeti, analiz sonuglarina itiraz ise Analiz Sorumlusu tarafindan;
¢ Analiz/6l¢iim ¢iktilarinin hesap islemleri kontrol edilir.
¢ Yontem uygulanirken kullanilan cihaz ve ¢ozeltiler gbzden gegcirilir.
¢ Yontemi uygulayan kisiden kaynaklanabilecek hatalar incelenir.
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¢ Analiz ile ilgili kayitlardaki bulgular gozden gegirilir, olabilecek aksakliklar belirlenir.
¢ Gerekli goriildiigiinde ve siiresi gegmemis ise sahit numune ile analiz tekrarlanir.
e Kalite kontrol ¢caligsmalar1 yapilir.

3.4.3 Sikayet Incelemesi Sonucu Yapilanlar

Laboratuvar Miidiirii, Kalite Birimi ve ilgili sikayete konu olan kisiler ile toplant1 yapilarak bilgi edinildikten
sonra; sikayete konu olmayan kisi/kisilerce gozden gegirme ve degerlendirme tamamlanir. Bu siireclerde
misteriye sikayet ile ilgili ilerleme durumu ve sikayet degerlendirilmesi bittiginde, bittigine dair resmi
bilgilendirme Kalite Yoneticisi ve/veya Laboratuvar Miidiirii tarafindan yapilir.

Sikayet konusu olan rapor/hesaplama/6lgliimiin-deneyin incelenmesi sonucunda, analizin tekrar1 ve/veya
diizeltme gerektirecek bir husus yok ise; rapor/hesaplama bulgularinin dogrulugu, 6l¢iim yonteminin
giivenilirligi gibi bilgileri igeren bir yazi ile Laboratuvar Miidiiriiniin bilgisi dahilinde, Kalite Yoneticisi
ve/veya Rapor Sorumlusu tarafindan miisteriye bilgilendirme yapilir.

Analiz tekrar1 yapilmasi gerektigi durumda, teklifte belirtilen yontemin disinda farkli bir yontem
uygulanacaksa; miisteri yazili olarak 6l¢iimde uygulanacak standart, metot ve kullanilan cihazlar hakkinda
Teklif Sorumlusu tarafindan bilgilendirilerek ve miisterinin yazili onay alinarak gerekli diizenleme yapilir.
Miimkiin ise miisterinin katilimi ile toplant1 yapilir.

Yapilan analiz tekrar1 asamasinda miisteriyle herhangi bir anlasmazlik olmasi halinde, konu Laboratuvar
Miidiirii’ne bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar F8.7-02 Diizeltme ve Diizeltici
Faaliyet Takip Formu’na Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Yapilan tekrarda 6l¢iim sonuglarinin
farkli ¢ikmas1 durumunda, ayni 6l¢iimiin uygulandig: diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek P7.10 Uygun
Olmayan Isin Yénetimi Prosediirii’ne gore islemler uygulanr.

Rapor/hesaplamada hata var ise

Miisteri, kamu kurum/kurulusu ise dilekge ile bilgilendirme yapilir. Raporun 1(bir) hafta igerisinde geri
cekilememesi durumunda bir ay daha beklenir ve rapor geri ¢ekilir. Miisterinin raporu geri géndermek
istememesi durumunda ise konu ile ilgili yazili gerekge alinir.

Tiim hizmet kapsaminda miisteri ile olan anlagsmazliklarda, miisteri ile yapilan sézlesme yiikiimliiliikleri
gecerlidir.

Akreditasyon Kurumu ve diger benzeri kurumlardan gelen sikayetler Kalite Yonetcisi tarafindan ele alinir.
Kalite Yoneticisi tarafindan P8.7-01 Diizeltme ve Diizeltici Faaliyet Talep Formu ile islem baglatilir.
(Cozlim konusunda Akreditasyon kurulusuna ya da diger ilgili taraflara yazili olarak bilgi verilir.

Miisteri sikayetleri Yonetimin Gozden Gecirmesi Toplantisi’nin glindeminde goriisiilerek yonetim
sisteminin, teknik faaliyetlerin ve miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi i¢in analiz edilir ve bu dogrultuda
hedeflerin belirlenmesinde kullanilir.

Miisteri sikayeti ortadan kalkip durum ¢oziime ulasinca Kalite Yoneticisi diizeltici faaliyeti kapatir ve
yapilan faaliyetler ile ilgili sonuglar1 miisteriye yazili olarak bildirir. Yapilan degerlendirmede, sikayette
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konu olan uygunsuzluk laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklanmasa dahi laboratuvar yonetiminin onay1
ile miisteri memnuniyeti agisindan, imkanlar ve iyi niyet ¢ergevesinde analiz/dl¢limler tekrarlanabilir.

3.5 Veri Analizi

Gelen miisteri anketleri, Kalite Yoneticisi tarafindan 6n inceleme yapilarak sisteme kaydedilir. F7.9-01
Miisteri Memnuniyet Anket Formu’nda miisteri tarafindan laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olumsuz bir
goris belirtilmis ve Kalite Yoneticisi ve/veya Laboratuvar Miidiirti durumu sikayet olarak degerlendirirse;

bu prosediirdeki adimlar takip edilir.

Kalite Yoneticis tarafindan; gelen miisteri memnuniyeti ve sikayetleri 6 aylik (Temmuz ve Ocak aylarinda)
periyotlarda, konularina ve aylara, miisteri bazina, miisteri sikdyeti oranina P7.10 Uygun Olmayan Isin
Yonetimi Prosediirii’ne uygun olarak belirlenir. Yapilan veri analizi bir 6nceki donem ile karsilagtirmay1
da kapsar. Ocak ay1 veri analizi raporu tiim y1l1 kapsayacak sekilde hazirlanir ve yillik bazda degerlendirme
yapilir. Raporda ayrica, yapilan iyilestirmeler ve yapilamayan miisteri taleplerinin yapilamama nedenleri
de yer alir. Elde edilen veriler 15181inda, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in yapilmasi gereken ¢alismalar
Yonetimin Gézden Gegirilmesi Toplantisi’nda ele alinir.
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