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MUSTERI HIZMETLERI VE SIKAYETLERIN COZUMLENMESI PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

1.1.TAM-LAB Laboratuvari misteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde dizeltici faaliyetlerinin
baslatiimasi, deney sonuglarinin kalitesini gdzlemek, hizmet kalitesinin arttirnlmasi icin musteri ile isbirligi
yapmak, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi igin izlenen yéntemleri tam olarak aciklamaktir.

2.TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1.Sikayet: Tim taraflarin TAM-LAB Laboratuvari hizmet sonuclarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik
talebidir.

2.2.Itiraz: Tiim taraflarin TAM-LAB Laboratuvar’'nin aldigi kararlara yénelik talebidir.

2.3.Miisteri Memnuniyeti: Yerine getirilen musteri sartlarinin, misteri tarafindan algilanma derecesi.

3.SORUMLULUK VE YETKI
3.1.Sirket Miidiiri

3.2.Kalite Yoneticisi

3.3. Laboratuvar Sorumlulari

3.4. Deney Personeli

4.UYGULAMA
4.1.Miisteri Sikayetleri
4.1.1.Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1.1.Misteri ile iletisim, deney raporlarinin misteriye ulastinlmasi gibi konularda mdisteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikayeti alan kisi tarafindan misteri Kalite Yoneticisine yonlendirilir. Kalite Yoneticisi,
Misteriye Sikayet/Oneri Formu (FRM.019)'nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Kalite Yoneticisi
sikdyeti gozden gecirir ve yukarida bahsedilen laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan bir personel ile sikayeti
degerlendirerek yapilacak islemin karara baglanmasini saglar._

4.1.2.Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.2.1. TAM-LAB Laboratuvari deney sonugclarini gésteren Deney Raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme
konulmasi icin Kalite Yéneticisi misteriye Sikdyet-Oneri Formu (FRM.019)'nu doldurtur veya kendi doldurarak
kayit altina alir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sirket Miidiirii
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4.1.2.2. Kalite Yoneticisi tarafindan itiraz ve sikayet dederlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda
Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PRS.06) ‘ne gdre islem yapilir. Degerlendirme sonucunda,
deney tekrarn gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekcesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

4.1.2.3.Deney tekrari yapilmasi gerektiginde gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar
Sorumlulari, Kalite Yoéneticisi ve misterinin katihmi ile goriisme yapilir. Deneyde uygulanacak standart, deney
metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda misteriye bilgi verilir.

4.1.2.4.Misterinin, Laboratuvar Sorumlusu ve Deney personelleri ile birlikte yaptigi deney tekrar esnasinda
herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Kalite Yéneticisine bildirilir. Islemin devami konusunda karar
verilirse, verilen karar Sikayet /Oneri Formu (FR.019) lizerine Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen
sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda Mdusteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir Laboratuvar da,
3.itirazda ise Akreditasyon kurumunun onerecedi bir Laboratuvarda deney tekrarlatilabilir, sonuca gére
degerlendirme yapilarak karara baglanir. Deney Ucreti haksiz tarafga karsilanir.

4.1.2.5.Yapilan tekrar deneylerinde Deney sonugclarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandidi
diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniillerek Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PRS.06) ve
Laboratuvar Kalite Kontrol Prosediirii (PRS.20) ‘ne gore islemler uygulanir.

4.1.3.Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri Sikayetleri

4.1.3.1.Akreditasyon Kurumundan gelen sikdyetler Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan ele
alinir.

4.1.3.2.Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/Oneri Formu (FRM.019) ile islem baglatilir.
4.1.3.3.C6z0m konusunda Akreditasyon kurulusuna yazil olarak bilgi verilir.
4.1.4.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.1.4.1.TAM-LAB Laboratuvar’na gelen tiim sikdyetlerin ¢dziimlenmesinde Gerekirse Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet Formu (FRM.017) acilarak sikayetin kék nedeninin Duzeltici Faaliyet Prosedirii (PRS.07)'ne gore
giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda misteri yazili ve s6zli olarak
bilgilendirilir ve sikdyetin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.

4.1.4.2. TAM-LAB Laboratuvar, sikayet ele alinmasi, degerlendirilmesi, gézden gecirilmesi ve karar verilmesiyle
ilgili Ek-1'de mevcut prosese sahiptir ve Uglingli taraflarin sikayetin ele alinmasi ve sonuglandiriimasiyla
bilgilendirilme ise www.tamlab.com.tr adresinde iletisim kisminda yer alan sikayet/6neri sekmesinden
yapilmaktadir. Internet sayfasinda yer alan PRS.02 Ek-1 ile miisteriler sikayet nasil ele alindidi ve siireg ile ilgili
bilgi edinebilmektedir.

4.1.5.Misteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontrolli Prosediirii (PRS.02)'ne gore Kalite Yo6neticisi
tarafindan saklanir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sirket Miidiirii
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4.1.6.Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan analiz edilir ve miisteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gdzden Gegirmesi Prosediiri
(PRS.04) cercevesinde degerlendirilir.

4.2.Miisteriye Hizmet

4.2.1.Misteri veya temsilcisinin deneyler esnasinda gdézlemci olarak bulunma talebi, Sirket Mudurd, Kalite
Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan degerlendirilir ve randevu verilir.

4.2.2.Misteri veya temsilcisi tarafindan gelen talep dogrultusunda Sirket Midirli deneyleri yapacak
Laboratuvar Sorumlusu ile géristir. Ilgili bélimdeki mevcut is yiikii dikkate alinarak, miisteri veya temsilcisine
verilecek hizmet icin uygun tarih belirlenir. Belirlenen tarih, Laboratuvar Sorumlusu tarafindan yazili olarak
muisteriye bildirilir.

4.2.3.Musteri veya temsilcisinin ziyaretinden 6nce, Laboratuvarda gizlilik, gtvenilirlik ilkesi gergevesinde gerekli
dizenlemelerin yapilmasi; Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan saglanir.

4.2.4.Misteri veya temsilcisi, Ziyaretci Kabul Talimati (TLM.05)'na uygun olarak kabul edildikten sonra;
Laboratuvarda vyiritilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda Laboratuvar Sorumlusu tarafindan bilgilendirilir, ilgisi
olmayan kisma girmesine izin verilmez. Laboratuvarda bulundudu siire icerisinde baska miisterilerin deneylerini
veya deney sonuglarini gérmemesi icin Gizlilik Talimati (TLM.04) uygulanir.

4.2.5.Misteri veya temsilcisine Laboratuvarda bulundugu sire icerisinde talep etmesi durumunda, deneyleriyle
ilgili olarak deney metodlari, 6lcme ve deney cihazlan vb. konularda gerekli her tir bilgi Laboratuvar Sorumlusu
tarafindan verilir.

4.2.6.Misterinin gizli kalmasini istedigi tescilli ve tescilli olmayan haklari tiim laboratuvar personeli tarafindan
Ozellikle korunur. Misteriye ait sonuglar basili ortamda muhafaza edilmekte olup, musteriye kapal zarf iginde
iletilir. Misterilere deney sonuglari elektronik ortamda iletilmez.

4.2.7.Misterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek igin Veri Analizi Talimati
(TLM.07)'na gbre hazirlanan Musteri Memnuniyeti Anket Formlarinin (FRM.020); miusteriye gdnderilmesi
saglanir. Miisteri anketleri yillik periyotlarda Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir.

4.2.8.Anket Dederlendirmesinde; 1-Hic Memnun Dedilim, 2-Pek Memnun Dedilim, 3-Kararsizim, 4-Memnunum,
5-Cok Memnumum seklinde puanlama mevcuttur. Laboratuvar, Hic Memnun Dedilim ve Pek Memnun Dedilim
cevaplan icin PRS.06 Uygun Olmayan Deney Isinin Kontroli Prosediiriine gére islem gerceklestirir. Gerekli
durumlarda dizeltici faaliyet calismasi baslatir ve sire¢ hakkinda anketi cevaplayan mdisteri bilgilendirilir.

4.2.9.Musterilerden gelen olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden vyararlanarak TAM-LAB
Laboratuvar Kalite Yonetim Sisteminin sirekli iyilestirilmesi igin Duzeltici Faaliyet Prosediri (PRS.07) ve
Onleyici Faaliyet Prosediirii (PRS.08)'ne gore uygulamalar gerceklestirilir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sirket Miidiirii
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5.KAYITLAR

5.1.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (FRM.017)
5.2.Sikayet/Oneri Formu (FRM.019)

5.3.Misteri Memnuniyet Anketi (FRM.020)

6.REFERANSLAR

6.1.Gizlilik

Talimati (TLM.04)

6.2.Ziyaretci kabul talimati (TLM.05)

6.3.Veri Analizi Talimati (TLM.07)

6.4.Kayrtlarin Kontrolii Prosediirii (PRS.02)

6.5.Y6netimin

Gozden Gegirmesi Prosediirii  (PRS.04)

6.6.Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PRS.06)

6.7.Dizeltici Faaliyet Prosediri (PRS.07)

6.8.Risk ve Firsatlarin Dederlendirilmesi Prosediirii (PRS.08)

6.9.Laboratuvar Kalite Kontrol Prosediirii (PRS.20)

7.REVIZYON TARIHGCESI

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mahiyeti

00 20.09.2011 Ik Yayin

01 20.09.2020 Sikayet proses karti prosedire eklenmistir.

02 16.04.2021 Kalite Yoneticisi sikayeti gézden gecirir ve yukarida bahsedilen laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan bir personel ile sikayeti dederlendirerek
yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.

02 16.04.2021 TAM-LAB Laboratuvar, sikayet ele alinmasi, dederlendirilmesi, gbzden
gecirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili Ek-1‘de mevcut prosese sahiptir ve
Uciincl taraflarin sikayetin ele alinmasi ve sonuclandiriimasiyla
bilgilendirilme ise www.tamlab.com.tr adresinde yer alan iletisim kisminda
ver alan sikayet/6neri sekmesinden yapilmaktadir.

03 10.05.2022 Revizyon Yapilan Maddeler; 4.1.4.2 ve 4.2.8

Hazirlayan Onaylayan

Kalite YOneticisi

girket Miidiirii
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EK-1

PROSES ETKILESIM KARTI

Kalite Yonetim sistemi

PROSES ADI SIKAYET PROSESI

PROSES LIDERI

Sirket Mldurl, Kalite Yonetimi Temsilcisi

PROSES AMACI

Sikayetlerin alinmasi, degerlendiriimesi ve karar verilmesiyle ilgili yontemleri agiklamak

PROSESIN HEDEFI

Sikayetlerin ele alinmasi konusunda ilgili birimlerin koordineli galismasini saglamak. Misteri memnuniyetini maksimum seviyede tutmak,
Gerekli durumlarda ilgili kisiler/kurumlar ile sikayetlerin ele alinmasi ve yonetim siirecini paylagsmak

ETKILEDIGI BIRIMLER

Ust Yénetim, Kalite Y®6netimi, Laboratuvar
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ILGILi DOKUMANLAR

Kalite El Kitabi, PRS.01-DOKUMANLARIN KONTROLU PROSEDURU, PRS.02-KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU, PRS.05-SUREKLI
IYILESTIRME PROSEDURU, PRS.06-UYGUN OLMAYAN DENEY ISININ KONTROLU PROSEDURU, PRS.07-DUZELTICI FAALIYET
PROSEDURU, PRS.09-MUSTERI HIZMETLERI ve SIKAYETLERIN COZUMLENMESI PROSEDURU,

iZLEME VE OLGCME Yillik olarak izieme yapilir.

Hazirlayan
Kalite YOneticisi

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Yonetim Temsilcisi Sirket Muduru

Onaylayan
Sirket Miidiiri




