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1. AMAG

Bu talimatin amaci, P05 Musteriye Hizmet ve Gizlilik Prosedlriine dayanarak musteri sikayetlerinin ele alinmasi,
degerlediriimesi, sikayet ve itiraz slregleri sirasinda muisteriye dogru bilgilendirme ve etkin dénls yapilmasini
saglamak amaciyla olusturulmustur.

2. KAPSAM

Bu talimat Bilim Laboratuvarlarr’na iletilen her tirli misteri sikayet ve itiraz siirecini kapsamaktadir.

3. SORUMLULAR

Sikayet ve itirazlarin alinmasindan Musteri ile irtibatta olan tim personel sorumlu olup, sikayetin degerlendiriimesi
ve takibinden sikayetin bagl bulundugu tim bdlim personelleri, Kalite Yonetim B6limu ve Laboratuvar Muduaru
sorumludur.

4. TANIMLAR

Sikayet: Bilim Laboratuvarlari ile galisan veya galismakta olabilecek bir kisi ya da herhangi bir kurulusun Bilim
Laboratuvarlarinin faaliyetleri kapsaminda s6zll veya yazili olarak beyan etmis oldugu olumsuz geri bildirimdir.

itiraz: Bilim Laboratuvarlari tarafindan gergeklestiriimis olan faaliyet sonuglarinin tekrar degerlendirilmesi
amaciyla s6zli veya yazili beyan etmis oldugu taleptir.

5. SIKAYET VE iTIRAZ SEBEPLERI

Bilim Laboratuvarlari tarafindan alinan sikayet ve itiraz sebepleri asadida belirtilen sebeplerden meydana
gelebilir.

lyilestirme énerileri

Musteriye dogru ve etkin bilgi akisi saglayamamak
Musteri ile iletisime gegilmemesi

Hatali teklif (ydnetmelik, standart bilgisi vb)

Hatali test sonuglari

Dogru termin siiresinin veriimemesi

Raporlama hatalari

Diger sebepler

Bilim Laboratuvarlari KYS sisteminde tanimli olan bu talimat TS EN 17025/IEC:2017 versiyonu gerekliliklerine gére misteriye

sikayet ve itiraz sireglerinde bilgilendirme amagcli hazirlanmistir. Bilim Laboratuvarlari resmi web sitesinde yayinlanmis versiyonu

gecerlidir.
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Melis KILDIS Merve YILMAZ BALTA Sener AY

Kalite Yonetim Bolimu Kalite Yonetim Bolim Sorumlusu Laboratuvar Muduri
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6. UYGULAMA

6.1 Sikayeti Bildirilmesi

Sikayet bildirimi igin birden fazla iletisim kanali olusturulmustur.
Telefon

E-posta

Yuz ylze gorisme (musteri ziyaretleri sirasinda)
Web sitesi

6.2 Sikayet Degerlendirilmesi

6.1°de belirtilen kanallar yoluyla iletilen sikayetler Kalite Yonetim Sisteminde tanimlanan PO5-GN-F02 Laboratuvar
Sikayet-Oneri Formu ile kayit altina alinarak degerlendirilir. Alinan sikayet talebi Bilim Laboratuvarlari tarafindan
sunulan faaliyet kapsaminda ise isleme alinir.(Bilim laboratuvarlari faaliyeti icerisinde yer almayan ve sunulmayan
hizmet kapsamlarinda alinan sikayet ve itirazlar degerlendirilemez.Degerlendirilemedigine iliskin miisteriye
bilgilendirme saglanir).

Degerlendirmeye alinan sikayet icin Laboratuvar Mudurd ve Kalite Yonetim Bolumu tarafindan musteriye
sikayetin kabul edildigine dair bilgi verilerek, PO5-GN-F03 Laboratuvar Sikayet ve Oneri Takip Forumu’'na kayit
edilerek sikayet ve itiraz slreci baslatilir.

Sikayet ve itiraz kapsamina dahil olabilecek tim etkenler bir araya getirilir. (Analiz sonuclari , raporlar , metot ,
kalibrasyon , cihaz ,ortam kosullari vb). Uygunsuzluk tespit ediimesi durumunda P06 Uygun Olmayan isin
Kontrolu Prosedire’ ne gore islem baslatilir. PO6-GN-FO01 Uygunsuzluk Bildirim ve Duzeltici Faaliyet Formu ile
kok-sebep / kaplam analizi yapilarak sikayeti meydana getiren etkenler igin gergeklestirilen faaliyet galismalari ve
sikayetin bir daha tekrarlanmamasi adina nasil énlemlerin alindigi belirtilir.

J

Tamamlanan aksiyon ¢alismalari sonucunda misteriye alinan dnlem ve gercgeklestirilen faaliyetler sikayet ile
dogrudan iligkisi olmayan bdlim tarafindan PO6-GN-F01 Uygunsuzluk Bildirim ve Duzeltici Faaliyet Formu ve
resmi yazi ile iletilir. ﬂ

P06-GN-FO1 Uygunsuzluk Bildirim ve Diizeltici Faaliyet Forumu’na gerek olmadigi durumlarda alinan énlem ve
gerceklestirilen faaliyetler yine sikayet ile dogrudan iliskisi olmayan bélim tarafindan resmi yazi ile
iletilir.(Sikayetin bagli oldugu ilqili béliim sadece uygqunsuziuk sebeplerinin tespit edilmesi asamasinda yer

almaktadir).
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7. MUSTERI MEMNUNIYETi ANKETI

Bilim Laboratuvarlari olarak misteri memnuniyetini yiiksek oranda saglayabilmek hem de sikayet ve itiraz
sureglerinin pargasi olan P05-GN-F01 musteri memnuniyet anketine asagida belirtilen link Gzerinden veya

Musteri Temsilcileri aracihdi ile ulasilabilinir.

https://bilim.gen.tr/musteri-memnuniyeti-anketi/

8. ILGILI DOKUMANLAR

9. REVIZYON DURUMU

P05-Musteriye Hizmet ve Gizlilik Prosediir(
P05-GN-F01 Misteri Memnuniyet Anketi
P05-GN-F02 Laboratuvar Sikayet-Oneri Formu
P05-GN-F03 Laboratuvar Sikayet-Oneri Takip Formu
P06-Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosed(irii
P06-GN-FO01 Uygunsuzluk Bildirim ve Duizeltici Faaliyet Formu

Revizyon Tarihi / Revizyon Numarasi

Revizyon Agiklamasi

24.10.2022/00
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