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REVIZYON DURUMU:

REVIZE EDILEN KISIM MADDE NUMARASI DURUMU | SEBEBI

=52

Ekleme Mesleki  sorumluluk  yUkiamligu
tanimlandi.

1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; ATA LAB CEVRE ANALIZ SAGLIK HIZMETWE=FEKNOLOJILERI
LIMITED SIRKETI CEVRE ANALIZLERI LABORATUARI miigteri mémnuniyetinin ve is
birliginin saglanmasi, musteriyle ilgili bilgilerde gizliligin saglanmasy konularinda kurallar
olusturmaktir

2. KAPSAM
Bu prosedur, akreditasyon kapsaminda hizmet verilen musterilere yonelik olarak sikayet ve
memnuniyetin degerlendiriimesi islemlerini kapsar.

3. TANIMLAR
Bu prosedure 6zgu 6zel bir tanimlama yoktur.

4. SORUMLULAR

Cevre Analizleri Laboratuar g¢alisanlan.musteri sikayetlerinin bu prosedure gore kayit altina
alinmasi ve sonuglandiriimasindan=sorumludur. Yonetim Temsilcisi sikayet olmaksizin da
memnuniyetin degerlendiriimesinden sorumludur.

5. UYGULAMA
5.1Genel

Musteri memnuniyeti~ekseninde kurulan yodnetim sisteminin geregi olarak Atalab Cevre
Laboratuari mustesileri ve onlarin temsilcileri ile yakin teknik is birligi kurulmasi geregine
inanir. Mugteri taleplerinin olusmasi agsamasindan itibaren baslayan bu is birligi, musterinin
ihtiyaci -0lanydeneye ait teknik bilgilendiriimesi, musteriye ait Unitelerin yasal otoritenin
beklentilerine’ uygun hale getirilmesi, musteri tarafindan kullanilan sistemlerin guncelliginin
degerlendirilmesi, Unitelerin is¢i ve ¢evre sagligi agisindan daha elverigli hale getiriimesi
icin musterinin yonlendiriimesini de iceren bir dizi igbirligi icinde bulunur.

Musteri tarafindan belirlenen deney metodunun uygulanmasi veya musteriye farkli bir metot
onerilmesi ile ilgili davranisini PR 09 Taleplerin, Tekliflerin ve So6zlesmelerin Gézden
Gegirilmesi Proseduru uyarinca gergeklesir, PR12 Numunenin Alinmasi, Deneyin
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Gerceklesmesi ve Sonuglarin Rapor Edilmesi Prosediirli uyarinca raporlama
gerceklesir. Bu basamakta musteri ile is birligi daha 6nem arz etmektedir. Zira sonuglar ve
bunlara ait yorumlar musgterinin kendi teknik alt yapisi veya proseslerinde degisiklik
gerektirebilecek konulari da igaret edebilir. Bu durumda deneyin guvenilirligi ve sonuglari
yorumlayan personelin yeterliligi masteri icin dnem arz ettiinden bu faaliyetlerde her
zaman yeterliligini almis personel kullanilacaktir.

ATA LAB CEVRE ANALIZ SAGLIK HiZMET VE TEKNOLOJILERI LIMITED SIRKETI'nde
TS EN ISO /IEC 17025 akreditasyon sistemi kapsaminda verilen hizmetlere, iligkin musteri
sikayetleri kayit altina alinir. Sikayet olmaksizin da memnuniyete dénuk, degerlendirmeler
yaplilir ve bu degerlendirme sonuglari da kaydedilir.

Sikayetin degerlendiriimesi ve memnuniyet 6lcimU sonrasi Dizeltici Faaliyet gereksinimi
sOz konusu ise PR-06 Diizeltici Faaliyetlerin Yonetimi Prosediirtine gore hareket edilir.

Ata lab musgterilerden gelen olumlu ve olumsuz geri bildirimleri alacaktir. Buradan elde
edilen bilgiler, yonetim sistemini, deney faaliyetlerini ve, mugteri hizmetlerini iyilestirmek igin
analiz edilip kullanilmaktadir. Bu faaliyet, deney, “saporlarinin mugsteri ile birlikte
degerlendiriimesini, FR 08.01 Musteri Memnuniyeti Anket Formu ve eger olusturulmusg
ise FR-08.03 Miisteri Sikayetleri Kayit Formu’nun musteri tarafindan doldurulmasini
takiben; FR 08.02 Miisteri Memnuniyeti( Takip-Formu; FR-08.04 Miisteri Sikayetleri
Takip Formu’nun yonetim tarafindan degerlendirilip sonuclandirilmasini igerir.

5.2Musteri Memnuniyeti

Ata lab Cevre Laboratuari musteri"memnuniyeti temelli hizmet yurutmektedir. Masteri ile
iletisim, ziyaret, telefon gdrusmeteri, yazismalar veya elektronik ortamda olabilir. Ozellikle
blyluk sozlesmelerde 4e sureklilik gosteren durumlarda musteri memnuniyeti FR 08.01
Musteri Memnuniyeti Anket Formu mdisteriye gonderilerek olgulur. Bu form, ilgili
laboratuar yodneticish tarafindan musgsteriye faks, e-posta, posta gibi araclarla gonderilir.
Formun Musteri tarafindan doldurulmasi igin gerekli altyapinin saglaniimasina galisilir. Bu
Formun elden'takiple doldurulmasinin temini 6nem tasir. Elden takibin saglanamadigi 6zel
durumlarda, musteriyle telefon gérismesi yapilarak formun doldurulmasi saglanir. Boyle
durumlarda telefon gérusmesini yapan Ata lab galisani gérisme tarih, zamani, gorusulen
kisiye, ait bilgileri de forma aktarir ve imzalar. Elektronik ortamdan gelen formlarin Uzerine
de hangi/elektronik adresler arasinda iletisimin saglandidi ve diger teknik bilgiler forma
alieininimzasi karsihginda kaydedilir. Gelen anket sonuglari laboratuar bazinda FR 08.02
Miisteri Memnuniyeti Takip Formu ile degerlendirilir. FR 08.01 Miisteri memnuniyeti
Anket Formu’nun geri toplanmasi Kalite Yoneticisinin sorumlulugundadir.
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FR 08.01 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu oncelikle musteri bazinda degerlendirilir.
Degerlendirme 0-4 aralikh 5 dereceli likert skalasi Uzerinden yapilir. Hedef musteri bazinda
3.2 ve Ustu ortalamayi yakalamaktir. Ortalamanin 2,5’in altinda olmasi veya 6zel sikayet
notu dismesi halinde kalite mudurt durumu degerlendirir. Sikayetin kaynagi bulunarak
oncelikle musteri bazinda iyilestiriime sadlanir. Gelecekte olabilecek durumlann
engellenmesi saglanir. Bu durumda Duzeltici Faaliyet agilmasi gerekli olabilir.

FR 08.02 Miisteri Memnuniyeti Takip Formu’nun donemlik degerlendirmesi asagidaki
tablo g6z 6nune alinarak yapilir. Degerlendirme Ydnetimin Gozden Gegirme, Toplantilari
oncesinde yapilacagi gibi, Kalite Mudurtnun gerek gordugu ara donemlerde de bu tablo
esas alarak yapiimasi kalite sisteminin iyilesmesini saglamak icin gereklidir. Bu oranlar hem
degerlendirilen madde bazinda hem de genel toplam degerlendirilmesinde esas alinacaktir.
Formun degerlendirmesinde her bir soruya verilen puanlary ‘kac masterinin isaretledigi
(6rnegin 1 nolu soruya musterilerimizin 10’u “gok iyi”; 40’1“orta”;,30’u kotld ve 10°u “cok
kotu” cevabini verirse ylzdelik puan 33.33 olarak gikar) esasma_ dayanir. Bu 6rnekte Kalite
Mudurtiniin DOF agmasini gerektiren bir durumun dogdugu gdzlenir.

Musteri Memnuniyeti Anket Formu tek basina degerlendirme unsuru oldugu gibi, FR 08.02
Miisteri Memnuniyeti Takip Formu ile birlikte-de@erlidir. Yilik hedefler belirlenirken hem
soru bazindaki degerlendirmeler hem de genel=toplamdaki degerlendirmeler hedeflere
ulagimi gosterecek, surekli iyilestirme faaliyetleri icin yol gdsterici olacaktir. Yonetimin
Go6zden Gegirme toplantilarinda mutlaka degerlendirme konulari arasinda yer alacaktir.

FR08,02 COK ivi |orTA |k6TU |S9K.. . i

Miisteri Memnuniyeti | 'Y} KOTU | PUAN | YUZDELIK

Takip Formu
4 3 2 1 0
1| Yetkiliye ulasabilme kolaylidi 10 40 30 10 30,00 33,33
Degerlendirmede yol gosterici skala
Puan Degerlendirme Ozel Not
%380 ve ustl Mukemmel hizmet | Hedeflenen orandir
%71-%79 arasi Basarili Hizmet Daha iyi hizmet sunumu igin gézden gegcirilecek miusteri/hizmetin
varhigi
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%61-%70 arasi Iyi Oranin alt veya Ust sinirlarina yakinliga gore birim/musteri bazinda
degerlendirme yapilir

%51-%60 arasi Vasat Hedeflenen degere varmay! engelleyen hususlarin
degerlendiriimesini gerektirir. Duruma gore DOF agiimall

%50 ve alti Kétu Mutlaka DOF agilmasi gerekir

Mausterinin veya temsilcisinin kendisi i¢in yapilan deneylere tanik olmalanyicin gereken izni
Laboratuar Mudurt ve Sirket Muduru verirler. MUsteri kendine ait deney.iglemleriniz izlemek
istediginde deneyden sorumlu olan personel musteriye gerekli/bilgilendirmeleri yapar ve
deney boyunca eglik eder. ilk olarak Kendine ait deney de «dahil higbir numune, cihaz ve
kayitlara midahale etmeyecegini, sorumlu personelin direktifleriné uyacagi ile ilgili FR-
16.05 Ziyaretgiler icin Tarafsizhk ve Gizlilik Beyanmi imzalar. Is Givenligi ile ilgili
herhangi bir kaza, kimyasal dokulmesi vb. gibi durumlarda yapilacaklar ile ilgili bilgilendirilir.
Cihazlara yetkili personel diginda kimsenin dokunmamasi gerektigi konusunda uyarilir.
Kendi firmasi ile ilgili analizler tamamlandiktan sonra 1aboratuvardan deney sorumlusu
egliginde ayrilir.

Musteri intiyag duydugu alanlarda dogrulamatamaci igin deney numunelerini isteyebilir. Bu
durum anlk olmayan olgumler, deney..gsnasinda kismen veya tamamen 06zelligini
yitrmemis numuneler veya beklemekle vasiflarinda, davranislarinda degisiklik
beklenilmeyen, alinan kismi tum @zelliklerini yansitan numuneler igin gecerli olabilmektedir.
Bununla birlikte aynen tekrarlanabilirlik° gostermeyen numunelerin istenilmesi halinde bu
durum tutanakla kayit altina alinir, orneklerin uygun bir paketleme ve ulasim yontemi ile
Ozellikleri bozulmadan musteriye teslimi saglanir. Boyle durumlarda gerekirse sonuglarin
sunuldugu yasal otoriteye“de bilgi notu gonderilir.

Ata lab musterisi Jle.lliskilerinde iyi laboratuar uygulamalarinin yani sira, g¢evreye olan
duyarlihgi, mugteriye hizmet kalitesini arttirmak gayretini de surdurar,

Musteriye ait ‘bilgiler gizli olup Ozellikle diger musterilere karsi korunur. Bu konudaki
sorumluluk™aberatuar yoneticisi ve Sirket Mudurane aittir ve bu durum PR 16 Tarafsizlik
Ve Gizlilik Prosediirii’ne gore yurutular.

—=Mesleki Sorumluluk Yukumlilugui

Laboratuvarlardan hizmet/uygunluk degerlendirmesi alan kurum ve Kigiler, bu hizmetlere
dayanarak karar olusturmaktadirlar. Bu kararlar; buyuk Olgude yatirnmlari, igletmeyi ve
piyasay! etkilemektedir. Laboratuvarlar, vermis olduklari hizmetlere istinaden olusturulan
musgteri kararlarindan dolayi tazminat davalari ile karsilasabilirler. Bu durumlarda, her ne
kadar yetkin bir kalite guvence sisteminin varhdinin etkili kanitlari icerdigi 6ngérulse de,
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ongorulemeyen uygulama sonuglarina karsi mesleki sorumluluk sigortasi ya da benzeri bir
mekanizma ile koruma amaglanmaktadir.

Akreditasyon geregi, mesleki sorumluluk sigortasi kurumumuzda zorunludur. Mesleki
sorumluluk sigortasi ile hem kurumumuzun hem de mausterilerimizin korunmasi
amaclanmistir. Mesleki sorumluluk ile ilgili riskler tanimlanmis ve PR-19 Risk ve Firsatlarin
Degerlendiriimesi Proseduru 'ne gore FR-19.01 Risk ve Firsat Analiz ve Degerlendirme
Formunda izlenmektedir.

Mesleki Sorumluluk Sigortasinin blayuklugu, laboratuvarin is kapsamina<gore ve varsa
yasal mevzuatlar da gozetilerek belirlenmektedir. Mesleki sorumluluk sigortasi hukumleri,
sartlari ve buyuklugu ‘Mesleki Sorumluluk Sigortasi Poligesinde verilmigtir:

5.3 Miisteri Sikayetleri

Musteri sikayetini s6zIU veya yazili olarak iletebilir. S6zlU alinan.sikayetler mimkin oldugu
taktirde Sirket MUdurd veya Kalite Yoneticisine yonlendiritir-ve,sikayetler FR-08.03 Miisteri
Sikayetleri Kayit Formu’na kaydedilir. Tum musteri sikayetleri laboratuar bazinda tutulan
FR-08.04 Miisteri Sikayetleri Takip Formu’ ile takip edlilir.

Tum sikayetler degerlendirmeye alinir ve mustetiye’ geri besleme yapilir. Sikayetlerin
giderilmesi ile ilgili sorumluluk Kalite Yoneticisi ve~Sirket Mudurd’ ne aittir. Bu konuda gerek
gorulurse sorunun anlagilmasi ve ¢ozulmesi‘amaciyla konunun Ozelligine gore teknik veya
idari bir komite olusmasi Kalite yoneticisi” tarafindan talep edilebilir. Bu talebin
gerceklestirimesi  Sirket  Muduri’nine, yetkisindedir. Musteri sikayetleri degerlendirme
¢alismalari sonucunda hatanin laboratuardan kaynaklandigi belirlenir ise bu durum
musgteriye bildirilir ve musteri ile yapilacak karsilikli gorusmeler dogrultusunda karara varilir.
Kalite yoneticisi tercinen her yonetimin gdézden gecgirme toplantisi 6ncesi musteri sikayetleri
takip formunun genel degerlendiriimesini hazirlanir.

Bu degerlendirmede;

Sikayet sayilarinmkonulara gore dagilimi

Sonuglanmastireleri

Sonuglarm musteriye iletilme orani

Soenuglarin musteriye iletiime hizi

Karara musteri memnuniyet oranlari

Kararlarin uygunsuzluk olugturup olusturmadigi

HAZIRLAYAN 'ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI SIRKET MUDURU




— TS EN ISO/IEC 17025 Dokiiman No : PR 08
/ AKREDITASYON SISTEMI Yuriirliik Tarihi : 20.09.2005
Revizyon No : 08
Al Rev. Tarihi  :31.12.2024
rﬂtaﬁ- 1B PROSEDUR Sayfa No :6/7

MUSTERiI MEMNUNIYET ve SIKAYETLERI PROSEDURU

Basta olmak Uzere sikayet konularinin genel bir 6zeti ve gerekirse 6zet Oneriler yer alabilir.

Gelen sikayetler icin inceleme hemen baslatilmali, mimkinse sonuglandirma suresi” 15
gunu ge¢cmemelidir. Yapilan sikayete olusturulacak diuzenleyici faaliyetin tabiati itibarinile
sture asiminin beklenildigi durumlarda, musteriye gelisme basamaklarini ve muhtemel
sonuglanma suresini iceren bilgi mumkinse yazili, e-mail veya dogrudan gorligme)veya
telefonla aktariimalidir. Sikayet konusu 6zellikle deney sonuglarini etkileyebileeek hususlari
iceriyorsa sonuglandirma siiresi daha kisa tutulmaldir. ilgili taraflar (miistericveya Atalab
yonetim veya personeli) ortaya ¢ikan sonucu tatmin edici bulunmazsa, mutlaka PR-06
Diizeltici Faaliyetlerin Yénetimi Prosediirii isletiimelidir. Sonug taraflara“duyurulur. Bu
durumda gerekirse muasteri ile isim mutabakatina varilarak  icuncl” tarafa (hakem)
basvurulabilir. Burada tercih saha ile ilgili ticari, iktisadi faaliyet yuritmeyen guavenilir
kisi/lkurumlardan oOneriler almaktir. Bu sikayet eger deney sonuglarina etki edebilecek bir
konuyu da igeriyorsa, gerekirse sikayet sonuglanincaya kadardeney durdurulmalidir.

Sikayetler igin ele alinma surecinin bir agiklamasi talep Tzerine ilgili tarafa sunulur. ATA
LAB Cevre laboratuvar gsikayet aldiginda, sikayetin) ‘sorumlu oldugu Ilaboratuvar
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini ve eger dyleyse, bununla ilgilenecegini teyit eder. ATA
LAB Cevre laboratuvari sikayetler igin her tlrlinisleme alma sirecinin tum kararlarindan
sorumludur.

Sikayetleri almak, onaylamak, sorusturmaky ve buna cevap olarak hangi eylemlerin
gerceklestirilecegine karar vermek FR-08.03 Musteri Sikayet Kayit Formuna kaydedilir.
Sikayetleri cozmek icin Ustlenilen eylemler.de dahil olmak Uzere sikayetler kaydedilir ve FR-
08.04 Misteri Sikayetleri Takip Formu ile takip edilir. Alinan 6nlemlerin uygun olup
olmadigi kontrol edilir.

Sikayet; sikayete konu laboratuvar "faaliyetinde yer almayan kisiler tarafindan gézden
gecirilir ve onaylanir. Musteri Memnuniyet ve Sikdyet prosedirumuzun FR-09.03
teklif/sozlesme formunda, musteriye talep etmeleri durumunda mail olarak gonderilecegi
bilgisi verilmektedir.< Sikayet ile ilgili yapilan c¢alismalar sonuglandiginda sikayetin
degerlendiriimesi musteriye mail, telefon vb. araciligi ile bildiriimektedir.

Yonetimin  Gozdeny Gegirme Toplantisi 6ncesi veya toplanti degerlendiriimesinde
sikayetlerin“keliclikonularda yogunlastiginin gortlmesi halinde, eger yil icinde tedbirleri
alinmamys ise DOF acilmasi gerekir.

Sikayetlerink masteri digi kaynaklardan (tedarikgiler, taseronlar, idari makamlar,
akreditasyon denetgisi kurum, cevre yerlesimler) kaynaklanmasi halinde de ayni yontem
uygulanir.

5.4 Kayitlar
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Musteriyle olan iligkilerde olusturulan kayitlar (yazismalar, sikayetler, musteri iliskileri
raporu, anket formu vs.) laboratuar yoneticisi tarafindan PR-03 Kayitlarin Yénetimi
Prosediirii 'ne gére muhafaza edilir.

6- REFERANS DOKUMANLAR
e PR-03 Kayitlarin Yonetimi Proseduru

PR-06 Duzeltici Faaliyetlerin Yonetimi Proseduri

PR 09 Taleplerin, Tekliflerin ve Sézlesmelerin Gézden Gegirilmesi Praseduru

PR 12 Numunenin Alinmasi, Deneyin Gergeklesmesi ve Sonuglarin_Rapor Edilmesi

Proseduru

PR 16 Tarafsizlik Ve Gizlilik Proseduru

e —=Turkak Rehber 10.01 Uygunluk Degerlendirme Kuruluglarinin Mesleki Sorumluluk
Sigortasi Yikimltligine iliskin Diizenleme Rehberi

e —=Mesleki Sorumluluk Sigortasi Genel Sartlari Tebligi

e —laboratuvar Meslekii Sorumluluk Sigortasi Palicesi

7- KAYITLAR
e FR 08.01 Musteri Memnuniyeti Anket Formu
e FR 08.02 Musteri Memnuniyeti Takip.Formu
e FR 08.03 Musteri Sikayetleri Kayut\Formu
e FR 08.04 Misteri Sikayetleri Takip, Formu
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