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HAZIRLAYAN ONAYLAYAN 

Kalite Yöneticisi Laboratuvar Müdürü 

Bu doküman İDOSB TİM Laboratuvarı tarafından hazırlanmıştır. Laboratuvarın izni olmadan kısmen veya tamamen kopyalanıp çoğaltılamaz. 

1. AMAÇ ve KAPSAM

Laboratuvarın verdiği hizmetler kapsamında gelen müşteri taleplerinin ve şikâyetlerinin eksiksiz olarak 

karşılanması için;  taleplerin ve şikâyetlerin toplanması, değerlendirilmesi, karara bağlanması ve 

belgelenmesini sağlamaya yönelik çalışmaları planlamak ve yürütmektedir. 

TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarının Yetkinliği İçin Genel Gereklilikler 

standardının müşteri ilişkileri ile ilgili kısımlarını kapsamaktadır. 

2. TERİMLER VE TANIMLAR

Anlaşmazlık: Laboratuvar ile müşteri arasında oluşan itilaflardır. 

Müşteri: TİM Laboratuarından hizmet alan özel ve tüzel kişilerdir. 

Tarafsızlık: Nesnelliğin mevcudiyetidir. Nesnellik, çıkar çatışmalarının var olmaması veya laboratuvarın 

sonraki faaliyetlerini olumsuz etkilemeyecek şekilde çözülmesi anlamındadır. Tarafsızlık unsurunun 

aktarılmasında faydalı olan diğer terimlere “çıkarların çatışmasından bağımsızlık”, “sapmadan 

bağımsızlık”, “önyargılardan bağımsızlık”, “yansızlık”, “hakkaniyet”, “açık fikirlilik”, “iltimas yapmama”, 

“mesafelilik” ve “denge” ifadeleri dâhildir. (Kaynak: ISO/IEC 17021). 

Şikayet: Herhangi bir kişi ya da kuruluşun laboratuvarın faaliyetleri veya sonuçlarıyla ilgili olarak 

laboratuvara bildirdiği, cevaplandırılması beklenen memnuniyetsizliktir. (Kaynak: ISO/IEC 17000). 

3. UYGULAMA

3.1 Müşterinin Laboratuvarı Ziyaret Etmesinin Yönetilmesi 

Müşteriler talep etmiş oldukları analizlere tanıklık etme hakkına sahiptir. Bunun için laboratuvar müdürü 

tarafından müşterinin yazılı olarak (mail, üst yazı, dilekçe vb.) gerekçeleri ile birlikte talep başvurusu alınır. 

Talep OSB Bölge Müdürü tarafından incelenir. 

Talebin kabul edilmesi durumunda müşteriye verilecek randevu günü ve saati Laboratuvar Müdürü 

tarafından belirlenir. Bunun için laboratuvarın yoğunluğu, diğer müşterilere verilen hizmet ve gizliliği göz 

önünde bulundurularak laboratuvar müdürü tarafından ilgili birimler ile de görüşülerek en uygun gün ve 

saat belirlenir. Laboratuvar Müdürü ve/veya Kalite Yöneticisi müşteriye randevu günü ve saatini yazılı 

olarak iletir.  

Talebin onaylanmaması halinde gerekçesi ile onaylanmama nedeni müşteriye yazılı olarak bildirillir. 

Müşterilerin laboratuvarı ziyaret etmesine izin verilmez. 

Müşteri ve/veya temsilcisinin kendisi için yapılan analizi izleyebilmesi ve laboratuvarın izin verilen 

bölümlerine girebilmesi için; analize başlanmamış olması, OSB Bölge Müdürü’nün onay vermesi, 

müşterinin laboratuvar gizlilik kurallarına uyacağını taahhüt eden F6.2-02 Tarafsızlık ve Gizlilik 

Taahhütnamesini imzalaması ve Temel İş Sağlığı ve Güvenliği kurallarına uyması gerekmektedir.  Temel 
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Bu doküman İDOSB TİM Laboratuvarı tarafından hazırlanmıştır. Laboratuvarın izni olmadan kısmen veya tamamen kopyalanıp çoğaltılamaz. 

İş Sağlığı ve Güvenliği eğitimi almamış ise laboratuvarın İSG Uzmanı tarafından eğitim verilmeden 

laboratuvara alınmaz. 

 

Laboratuvara gelen tüm ziyaretçiler öncelikle laboratuvar müdürü tarafından karşılanır. F6.2-02 

Tarafsızlık ve Gizlilik Taahhütnamesi’nin ilgili bölümü kalite yöneticisi tarafından müşteriye imzalatılır 

ve kayıt altına alınır. Müşterinin laboratuvara girmesi ve/veya gezmesi gereken durumlarda laboratuvar 

müdürü ve/veya vekalet vereceği personel refakat edebilir. Taşeron/İşbirliği laboratuvarında müşterinin 

analizlere tanıklık edebilmeleri için ilgili laboratuvarlara ayrıca yazılı olarak başvurulur ve onay alınır. 

 

Müşterinin laboratuvarı ziyareti sırasında, diğer müşterilere ait bilgilere (analiz talebi, analiz sonuçları, 

deney raporları vb.) ulaşmaması ilgili birimler tarafından sağlanır. Analize başlanmışsa ve aynı anda başka 

bir müşteriye ait analiz ve bilgiler gizlenemiyorsa, müşteri bilgilendirilerek ziyaret etmesine izin verilmez. 

 

3.2 Müşteri Taleplerinin Alınması ve Değerlendirilmesi 

 

Laboratuvarın müşteri tarafından ziyaret edilmesi ile ilgili talepler; laboratuvar müdürü tarafından 

müşterinin yazılı olarak (mail, üst yazı, dilekçe vb.) gerekçeleri ile birlikte alınır. Talep OSB Bölge Müdürü 

tarafından incelenir. 

Madde 3.1 Müşterinin Laboratuvarı Ziyaret Etmesinin Yönetilmesi’nde bahsedildiği şekilde süreçlere 

devam edilir. 

 

Müşteriden analiz ile ilgili talepler; P7.1 Talep, Teklif ve Sözleşme Prosedürü’ne göre F7.1-03 Analiz 

İstek Formu kullanılarak alınır. Laboratuvar Müdürü tarafından analiz taleplerinin uygunluğu 

değerlendilir. Teklif sorumlusu tarafından ilgili müşteriye P7.1 Talep, Teklif ve Sözleşme Prosedürü’ne 

göre F7.1-01 Fiyat Teklifi ve Sözleşme hazırlanarak gönderilir. 

Müşteriye verilen hizmet kapsamında iç ve dış iletişim Laboratuvar Müdürünün bilgisi dahilinde Teklif 

Sorumlusu ve Kalite Yöneticisi tarafından sağlanır. Müşterinin analiz hizmeti talebine göre ilettiği/alınan 

numuneler ile ilgili P7.3 Numune Alma Prosedürü ve P7.4 Numune Yönetimi Prosedürü’ne göre 

işlemlere devam edilir. 

 

Müşteri şikayeti ile ilgili talepler; telefonla, yüzyüze, tim@ideriosb.org.tr adresine gelen mail kaydıyla ve 

İDOSB TİM web sitesi üzerinden alınabilir. Şikayet ile ilgili süreçlere madde 3.4 Müşteri Şikayetlerinin 

Gözden Geçirilmesi ve Değerlendirilmesi’nde bahsedildiği şekilde devam edilir. 

 

3.3 Müşteri Memnuniyetinin Gözden Geçirilmesi ve Değerlendirilmesi 

 

Laboratuvar; müşteri ihtiyaçları, beklentiler ve güncel gelişmeler doğrultusunda; verilen hizmetin müşteri 

şartlarını karşılayıp karşılamadığını belirlemek ve müşteri memnuniyeti ile ilgili verileri toplayabilmek 

amacıyla, akredite olduktan sonra her yıl F7.9-01 Müşteri Memnuniyet Anket Formu’nu müşterilere 

ulaştırılarak, müşteri memnuniyeti ölçümleri yapmaktadır. 

 

F7.9-01 Müşteri Memnuniyet Anket Formu Kalite Yöneticisi tarafından e-posta ile müşterilere iletilir. 

Gerekirse geri dönüşlerin daha hızlı olabilmesi adına Kalite Yöneticisi ve/veya Teklif Sorumlusu müşteriyi 

telefonla arayarak bu formun doldurulmasını sağlayabilmektedir. Doldurulan her form, P7.11 Verilerin 
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Kaydı ve Bilgi Yönetim Sistemi Prosedürü’ne uygun olarak Tim Ortak klasöründe ve fiziki arşivde saklı 

tutulur. 

 

F7.9-01 Müşteri Memnuniyet Anket Formu’nun sonuçları, Laboratuvar Müdürü tarafından 

değerlendirilir. Değerlendirme sırasında bir önceki anket sonuçları ve anketi dolduran müşteri tarafından 

belirtilen diğer hususlar da dikkate alınır. Anket formları toplandığında, müşterinin memnun olmadığı 

herhangi bir konu var ise (anket sonuçlarından orta, zayıf ve kötü puan alan sorular var ise) müşteri şikayeti 

olarak kabul edilir. Kalite Yöneticisi tarafından Madde 3.4. Müşteri Şikayetlerinin Gözden Geçirilmesi ve 

Değerlendirilmesi’nde belirtildiği şekilde işleme alınır. F7.9-01 Müşteri Memnuniyet Anket Formu 

sonuçları ve yapılan tüm iyileştirmeler ile ilgili Kalite Yöneticisi ve/veya Teklif Sorumlusu tarafından 

müşteri sözlü ve/veya yazılı olarak bilgilendirilir.  

 

F7.9-01 Müşteri Memnuniyet Anket Formu değerlendirme sonuçları Yönetimin Gözden Geçirmesi 

Toplantısı’nın gündeminde görüşülerek yönetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve müşteri hizmetlerinin 

iyileştirilmesi için incelenir ve bu doğrultuda hedeflerin belirlenmesinde kullanılır. 

 

 

3.4 Müşteri Şikayetlerinin Gözden Geçirilmesi ve Değerlendirilmesi 

 

3.4.1 Şikayet Prosesi ve Süreçleri 

 

Müşteri şikayeti ile ilgili talepler; telefonla, yüzyüze ve tim@ideriosb.org.tr adresine gelen mail kaydıyla 

yapıldığında; kalite yöneticisi tarafından müşteriye F7.9-02 Müşteri Şikayetleri Formu verilerek/mail ile 

iletilerek doldurulması sağlanır. 

 

Müşteri şikayeti ile ilgili talepler; İDOSB TİM web sitesi üzerinden yapıldığında; müşteri tarafından  

Dokümanlar  Talep/Şikayet kısmında bulunan şikayet kaydı ile kayıt oluşturulur. Gelen talep 

doğrultusunda sistem tarafından tim@ideriosb.org.tr adresine F7.9-02 Müşteri Şikayetleri Formu’nun 

ilgili kısımları doldurulmuş hali iletilir. 

 

Müşteri şikayeti tam anlaşılamamışsa, Kalite Yöneticisi veya Laboratuvar Müdürü tarafından müşteri 

aranarak müşteri şikayeti teyit edilir. 

 

Müşteri, şikayetiyle ilgili süreçlerin ne şekilde ilerleyeceğini F7.9-04 Müşteri Şikayeti Prosesi ile takip 

edebilir. F7.9-04 Müşteri Şikayeti Prosesi’nde, şikayetin alınmasından sonuçlanma sürecine kadarki 

adımlar belirtilmiş olup; bu proses İDOSB TİM web sitesinde Dokümanlar  Talep/Şikayet kısmında 

müşterilerin kolayca ulaşabileceği şekilde paylaşılmıştır.  

 

F7.9-02 Müşteri Şikayetleri Formu’nun Laboratuvar Müdürü ve Kalite birimince değerlendirilmesi 

yapılır. Müşteri şikayetinin alındığına dair bilgilendirilir. 

 

Şikayetler; TİM Laboratuvarı’nın verdiği veya taşeron/işbirliği laboratuvarından alınan hizmetleri 

kapsamıyorsa ve/veya yasal zorunluluk nedeniyle yapılmış bir çalışma ise, müşteri Laboratuvar Müdürü 

veya Kalite Yöneticisi tarafından yazılı olarak tarafından gerekçeleriyle birlikte bilgilendirilerek, gelen 

şikâyet değerlendirmeye alınmaz. 
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Şikayet laboratuvar tarafından kabul edildiğinde; Kalite Yöneticisi tarafından şikayete numara verilir. 

Şikayete konu faaliyet sorumlusu, laboratuvar müdürü, kalite yöneticisi ve ilgili kişiler ile toplantı 

düzenlenir. 

 

Şikayet laboratuvarın yanlış bir uygulamasından mı kaynaklanmıyorsa, Kalite Yöneticisi, şikayetin kabul 

edildiğini ancak uygunsuz bir durum bulunmadığı için herhangi bir faaliyet yapılmayacağını müşteriye 

bildirir. 

 

Şikayet laboratuvarın yanlış bir uygulamasından mı kaynaklanıyorsa, düzeltici faaliyet gerekliliği 

düşünülür. Düzeltici faaliyet gerekmediği durumlarda; şikayet ile ilgili yalnızca tek seferlik düzeltmeler 

yapılır. Düzeltici faaliyet gerektiği durumlarda ise; P8.7 Düzeltici Faaliyet Prosedürü’ne uygun olarak 

düzeltici faaliyet başlatılır. Kalite Yöneticisi tarafından açılan uygunsuzluğa Düzeltici Faaliyet (DF) 

numarası verilir, ilgili birimlere ve laboratuvar müdürüne bilgi verilerek faaliyet sorumlusu belirlenir. 

Şikayetin giderilmesine yönelik faaliyetlere en geç 1(bir) hafta içerisinde karar verilir ve F8.7-01 Düzeltme 

ve Düzeltici Faaliyet Talep Formu’nun ilgili bölümleri doldurulur. 

 

Şikayetçiye bildirilecek sonuçlar, şikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kişi/kişiler 

tarafından hazırlanır, gözden geçirilir ve onaylanır. Şikayetin sonuçlandırılması konusunda Laboratuvar 

Müdürü ve/veya Kalite Yöneticisi tarafından şikayetin giderilmesine yönelik faaliyetler belirlendikten 

sonra, müşteriye en geç bir hafta içerisinde resmi bilgilendirme yapılır. 

 

Laboratuvar müşteriyi, müşteri ilişkileri konusunda bilgilendirmek amacıyla P7.9 Müşteri İlişkileri 

Prosedürü’nü de kontrolsüz kopya şekliyle İDOSB TİM web sitesinde paylaşmıştır. 

 

3.4.2 Şikayet Çeşitleri 

 

Müşteri tarafından gelen şikayetler:  

 Talep/teklif ve sözleşme hazırlama hizmeti ve süreci, 

 Numune alma/analiz/raporlama hizmeti ve süreci, 

 Taşeron/İşbirliği laboratuvarı hizmeti ve süreci, 

 İdari hizmetler (para yatırma, telefon hizmetleri, faturalandırma, raporlarının müşteriye ulaştırılması 

vb.) ve süreci vb. süreçler ile ilgili olabilir. 

 

Müşteri şikayeti, Deney Raporu ile ilgili ise söz konusu rapor ve hesaplamaları; ilgili Raporlama Sorumlusu 

tarafından incelenir. Sehven hata olup olmadığı kontrol edilir. Sehven hata yok ise rapor, gerekli açıklama 

yapılarak revize edilir. Müşteri en geç iki gün içinde Raporlama Sorumlusu tarafından e-posta ve/veya 

telefon ile bilgilendirilerek, eski rapor geçersiz kılınır ve iadesi müşteri tarafından talep edilir. Mümkünse 

en geç 1(bir) hafta içerisinde eski raporun geri çekilmesi sağlanır. Eski rapor laboratuvara ulaştığında yeni 

rapar müşteriye iletilir. 

 

Müşteri şikayeti, analiz sonuçlarına itiraz ise Analiz Sorumlusu tarafından; 

 Analiz/ölçüm çıktılarının hesap işlemleri kontrol edilir. 

 Yöntem uygulanırken kullanılan cihaz ve çözeltiler gözden geçirilir. 

 Yöntemi uygulayan kişiden kaynaklanabilecek hatalar incelenir. 
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 Analiz ile ilgili kayıtlardaki bulgular gözden geçirilir, olabilecek aksaklıklar belirlenir.  

 Gerekli görüldüğünde ve süresi geçmemiş ise şahit numune ile analiz tekrarlanır. 

 Kalite kontrol çalışmaları yapılır. 

 

3.4.3 Şikayet İncelemesi Sonucu Yapılanlar 

 

Laboratuvar Müdürü, Kalite Birimi ve ilgili şikayete konu olan kişiler ile toplantı yapılarak bilgi edinildikten 

sonra; şikayete konu olmayan kişi/kişilerce gözden geçirme ve değerlendirme tamamlanır. Bu süreçlerde 

müşteriye şikayet ile ilgili ilerleme durumu ve şikayet değerlendirilmesi bittiğinde, bittiğine dair resmi 

bilgilendirme Kalite Yöneticisi ve/veya Laboratuvar Müdürü tarafından yapılır. 

 

Şikayet konusu olan rapor/hesaplama/ölçümün-deneyin incelenmesi sonucunda, analizin tekrarı ve/veya 

düzeltme gerektirecek bir husus yok ise; rapor/hesaplama bulgularının doğruluğu, ölçüm yönteminin 

güvenilirliği gibi bilgileri içeren bir yazı ile Laboratuvar Müdürünün bilgisi dahilinde, Kalite Yöneticisi 

ve/veya Rapor Sorumlusu tarafından müşteriye bilgilendirme yapılır.  

 

Analiz tekrarı yapılması gerektiği durumda, teklifte belirtilen yöntemin dışında farklı bir yöntem 

uygulanacaksa; müşteri yazılı olarak ölçümde uygulanacak standart, metot ve kullanılan cihazlar hakkında 

Teklif Sorumlusu tarafından bilgilendirilerek ve müşterinin yazılı onayı alınarak gerekli düzenleme yapılır. 

Mümkün ise müşterinin katılımı ile toplantı yapılır.  

 

Yapılan analiz tekrarı aşamasında müşteriyle herhangi bir anlaşmazlık olması halinde, konu Laboratuvar 

Müdürü’ne bildirilir. İşlemin devamı konusunda karar verilirse, verilen karar F8.7-02 Düzeltme ve Düzeltici 

Faaliyet Takip Formu’na Kalite Yöneticisi tarafından kaydedilir. Yapılan tekrarda ölçüm sonuçlarının 

farklı çıkması durumunda, aynı ölçümün uygulandığı diğer hizmetlere ait etkisi de düşünülerek P7.10 Uygun 

Olmayan İşin Yönetimi Prosedürü’ne göre işlemler uygulanır. 

 

Rapor/hesaplamada hata var ise 

Müşteri, kamu kurum/kuruluşu ise dilekçe ile bilgilendirme yapılır. Raporun 1(bir) hafta içerisinde geri 

çekilememesi durumunda bir ay daha beklenir ve rapor geri çekilir. Müşterinin raporu geri göndermek 

istememesi durumunda ise konu ile ilgili yazılı gerekçe alınır. 

 

Tüm hizmet kapsamında müşteri ile olan anlaşmazlıklarda, müşteri ile yapılan sözleşme yükümlülükleri 

geçerlidir.  

 

Akreditasyon Kurumu ve diğer benzeri kurumlardan gelen şikâyetler Kalite Yönetcisi tarafından ele alınır. 

Kalite Yöneticisi tarafından P8.7-01 Düzeltme ve Düzeltici Faaliyet Talep Formu ile işlem başlatılır. 

Çözüm konusunda Akreditasyon kuruluşuna ya da diğer ilgili taraflara yazılı olarak bilgi verilir. 

 

Müşteri şikayetleri Yönetimin Gözden Geçirmesi Toplantısı’nın gündeminde görüşülerek yönetim 

sisteminin, teknik faaliyetlerin ve müşteri hizmetlerinin iyileştirilmesi için analiz edilir ve bu doğrultuda 

hedeflerin belirlenmesinde kullanılır. 

 

Müşteri şikayeti ortadan kalkıp durum çözüme ulaşınca Kalite Yöneticisi düzeltici faaliyeti kapatır ve 

yapılan faaliyetler ile ilgili sonuçları müşteriye yazılı olarak bildirir. Yapılan değerlendirmede, şikayette 
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HAZIRLAYAN ONAYLAYAN 

 

Kalite Yöneticisi 

 

Laboratuvar Müdürü 

Bu doküman İDOSB TİM Laboratuvarı tarafından hazırlanmıştır. Laboratuvarın izni olmadan kısmen veya tamamen kopyalanıp çoğaltılamaz. 

konu olan uygunsuzluk laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklanmasa dahi laboratuvar yönetiminin onayı 

ile müşteri memnuniyeti açısından, imkanlar ve iyi niyet çerçevesinde analiz/ölçümler tekrarlanabilir. 

 

 

3.5 Veri Analizi 

 

Gelen müşteri anketleri, Kalite Yöneticisi tarafından ön inceleme yapılarak sisteme kaydedilir. F7.9-01 

Müşteri Memnuniyet Anket Formu’nda müşteri tarafından laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olumsuz bir 

görüş belirtilmiş ve Kalite Yöneticisi ve/veya Laboratuvar Müdürü durumu şikayet olarak değerlendirirse; 

bu prosedürdeki adımlar takip edilir. 

 

Kalite Yöneticis tarafından; gelen müşteri memnuniyeti ve şikâyetleri 6 aylık (Temmuz ve Ocak aylarında) 

periyotlarda, konularına ve aylara, müşteri bazına, müşteri şikâyeti oranına P7.10 Uygun Olmayan İşin 

Yönetimi Prosedürü’ne uygun olarak belirlenir. Yapılan veri analizi bir önceki dönem ile karşılaştırmayı 

da kapsar. Ocak ayı veri analizi raporu tüm yılı kapsayacak şekilde hazırlanır ve yıllık bazda değerlendirme 

yapılır. Raporda ayrıca, yapılan iyileştirmeler ve yapılamayan müşteri taleplerinin yapılamama nedenleri 

de yer alır. Elde edilen veriler ışığında, müşteri memnuniyetini artırmak için yapılması gereken çalışmalar 

Yönetimin Gözden Geçirilmesi Toplantısı’nda ele alınır. 
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