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1.0 KAPSAM

Muasteri iliskilerini dizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek,

Musteri bilgilerinin diger kigilere veya musterilere kargi gizliliginin ve guvenliginin saglanmasi igin
karsilikli is birligini tesis etmek,

Laboratuvarda gerceklestirilien kalibrasyon hizmeti de dahil musterilerden, personel ve diger
ilgililerden gelebilecek her turli gikayet, oneri ve itirazlar degerlendirmede ve sonuglandirmada
izlenecek yontemi belirlemek,

Mdasterinin gerektiginde kalibrasyonu izleyebilmelerini saglamak, musteri bilgilerinin diger kisilere /
musterilere karsi gizliliginin ve glvenliginin saglanmasi igin karsilkli ig birligini tesis etmektir.

Surekli iyilestirme icin yapilan ¢alismalara ait verilerin degerlendirmesini yapmak gerekli hallerde
tedbirler ve hedefler belirlemek.

2.0 KAPSAM

Laboratuvar tarafindan verilen her tirli hizmete musteri, personel ve diger ilgililerden gelen geri
beslemeler, sikayet ve itirazlarin timu, musterinin kalibrasyonlara katilma taleplerinin karsilanmasi.

lyilestirmeler; Laboratuvarin her alaniyla ilgili yapilacak iyilestirme calismalarini kapsar ve
belirlenmig hedeflere ulagsmadaki faaliyetleridir.

3.0 TANIMLAR

4.0 SORUMLULUK

Bu prosedurin uygulanmasindan Laboratuvar Sorumlusu takibinden Kalite Yonetim Sistem
sorumlusu sorumludur.

50 UYGULAMA
5.1 Misteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistiriimesi

Tam Laboratuvar galisanlari; musteri ile iyi iletisim kurmaktan, kalibrasyon ve teknik konularla ilgili
talep ettikleri bilgileri saglamaktan sorumludur. Kalibrasyon yapilacak numunelerde gozlenebilecek
uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve kalibrasyon sirasinda olabilecek 6énemli
sapmalardan musteri haberdar edilir.
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Verilen hizmetin kalitesini degerlendirmek icin yilda en az bir defa olmak Uzere kalibrasyonlardan
sonra faturayla birlikte musterilere Miugteri Temsilcisi “KLB FR 053 Musteri Memnuniyet Anketi”
gonderir ve elde edilen geri beslemeler KYS Sorumlusuna iletilir ve gelen cevaplar dogrultusunda
kalite sistemi ve musteri hizmetlerini geligtirici yonde gerekli tedbirler alinir. Geri besleme
degerlendirmelerinin sonuglari, yénetimin gézden gegirmesi toplantilarinda ele alinir.

5.2 Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme

Musterilerin veya diger ilgililerin laboratuvarimiz ve kalibrasyon hizmeti ile ilgili tim soru ve
sorunlarini dinlemek ve en kisa slrede ¢6zime kavusturmak “Musteri Temsilcisi” sorumlulugu
altindadir. Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miracaatlar aninda
cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir. Hemen ¢ézumlenmesi mumkun
olmayan ve arastiriimasi gereken konular ise Musteri Temsilcisi tarafindan “KLB FR 052 Sikayet
Oneri istek Forumu’'na kaydedilir, yil / sira no seklinde numaralandirma yapilir ve KYS
sorumlusuna iletilir.

KYS Sorumlusu problemin laboratuvarin verdigi hizmetten kaynakli olup olmadiginin analizini
yapar veya problemle ilgili kisilerle goérlserek uygunsa problemi ileten kisi/firma ile iletisime
gecerek problemin kabul veya ret edildigini ve ¢calismalar hakkinda kisa bilgilendirme yapar.
Mdasteri ve diger ilgililerin kalibrasyon sonuglarina yapilan itirazlari ve sikayetleri;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

e Raporlardaki bilgilerin (muUgteri ismi, adres, v.b.) yanlis olmasi

o Kalibrasyon ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin glvenirligi ve
izlenebilirligi, yonetimin guvenirligi vb...)

o Musteriye verilen yetersiz bilgi
e Gelen cihazlarin kalibrasyona uygunlugu

e Yapilan is icin alinan Gcret v.b...
Gibi konularda olabilir

KYS sorumlusu degerlendirme sonucunda gerekli gorilirse “KLB PR 05 Duzeltici Faaliyet
Prosediiri’”’ne gore galisma baslatir.

KYS Sorumlusu; Sikayetin konusu gereg@i laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler
tarafindan hazirlanmali, gézden gegciriimeli ve onaylanmasina yonelik atamalar/géreviendirmeler
yapar.

Sonuclanmig sikayetler mumkuan olur olmaz en kisa surede sikayetgiye, sikayet degerlendirmesinin
sonucu musteri temsilcisi tarafindan ve/veya KYS sorumlusu tarafindan bildirimde bulunulur.
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Mdusteri 6neri, sikayet ve itirazlari icin yapilan islemler ve sonuglari, yonetimin gézden gecirmesi
toplantilarinda ele alinir.

5.3 Miisterinin Kalibrasyona Katilma Talebi

Laboratuvarimiz, musterilerinin veya temsilcilerinin taleplerine agiklik kazandirabilmek ve onlarin
laboratuvar performansini izleyebilmeleri icin diger musterilere karsi gizliligi saglamak kosuluyla is
birligine gidebilir.

Bu baglamda laboratuvar disindan ziyarette bulunmak isteyen Kkisilerin, masterinin veya
temsilcisinin daha 6nceden izin almasi gerekmektedir.

izin igin yazili veya sdzIi (telefon vb.) olarak gelen talebi KYS sorumlusu laboratuvar sorumlusu ile
goruserek degerlendirir uygunluk veya uygunsuzluk durumunu ydnetim temsilcisine bilgi vererek
karar verir. Ziyaretin hangi tarihte gergeklestirilebilecegini kararlastirilarak bilgi verilir

Ziyaret gerceklesmeden 6nce; “KLB FR 051 Ziyaret ve Kalibrasyon Katilm Tutanagi”
imzalatilarak Laboratuvar Sorumlusu veya yonlendirdigi kisi nezaretinde gergeklestirilir.

Kalibrasyon oncesi laboratuvardaki son dlzenlemeler, Laboratuvar Sorumlusu goézetiminde
kalibrasyon personeli tarafindan gerceklestirilir.

Ziyaret sirasinda Laboratuvar Sorumlusu ve ilgili kalibrasyon personeli tarafindan; laboratuvar
ekipmanlarinin gutvenligi, kontrolli ortam sartlarinin bozulmamasi, gizlilik prensibine uyulmasi ve
laboratuvardaki diger musterilere ait cihazlarin guvenlik / gizliligini saglayacak sekilde énlem alinir.(
Diger musterilere ait cihazlar ve musteri bilgilerini iceren dokimanlar , gérinur alandan kaldirilir)

Musterinin veya diger ilgililerin kalibrasyona katilim talebi olmasi durumunda, “KLB FR 051
Ziyaret ve Kalibrasyon Katilim Tutanagi” nin ilgili bolimu isaretlenerek imzalanir. Musteri,
laboratuvarda bulundugu sirada laboratuvar personeline muidahale edemez, tim itiraz ve
goruslerini Laboratuvar Sorumlusuna bildirir. Kendisine ait cihazin kalibrasyonu yapilmasina eslik
edebilir, uygulama metodu, 6lgme sistemi, cihazlar vb. konularda laboratuvar sorumlusu ve/veya
teknik personel tarafindan bilgi verilir.

itiraz bir cihazin kalibrasyonuna ait ve tekrari yapilabilecek ise; ayni laboratuvar sartlarinda, ayni
metot, ayni kalibrasyon cihazlariyla tekrar yapilir.

itiraz sonucu tekrarlanan kalibrasyon sonuglari rapor haline getirilir. “Ziyaret ve Kalibrasyon Katilim
Tutanagina” tekrarlanan rapor numarasi yazilir.

Kalibrasyon raporu agiklamalar kismina tekrarlanan iglem oldugu ve eski rapor numarasi yazilarak
onaylanir.

Mdasterinin belirtilen tarinte Laboratuvarimiza gelmemesi halinde, Kalite Yénetim Sistem sorumlusu
ve Laboratuvar Sorumlusu esliginde kalibrasyon tekrarlanir, sonucu musteriye iletilir.
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Sonuglarin degismemesi durumunda musteriden kalibrasyon tekrari bedeli yansitilir ve bu iglem
icinde kalibrasyon tekrari sertifikasi dizenlenir. Aksi durumda ucret talep edilmez.

Musterinin kalibrasyon tekrari sonuglarina da itiraz etmesi durumunda ise TURKAK’a bagvuruda
bulunabilir. TURKAK isterse akredite edilmis bir bagka laboratuvari hakem olarak tayin eder ve
ayni kalibrasyon burada tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda, yapilan tim masraflar
musteri tarafindan karsilanir.

Musterinin hakli olmasi ve talepte bulunmasi durumunda, musterinin bu olaydan kaynaklanan tum
magduriyeti laboratuvarimiz tarafindan karsilanir.

5.4 lyilestirme

e Kalibrasyon sonucunun farkli ¢ikmasi durumunda KLB PR 12 Sonuglarinin Gegerliliginin
Saglanmasi Prosediiri,

e Bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak igin
KLB PR 05 Diizeltici Faaliyet Prosediirii,

¢ Ortaya cikan olumsuzlugun, diger kalibrasyon islemlerine olan etkisi konusunda ise KLB PR 08
Uygun Olmayan Kalibrasyon Iginin Kontrolii Prosediirii,

e Kayitlarin muhafazasi icin KLB PR 02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
Uygulanir.

Laboratuvar; sirekli iyilestirme igin asgari asagida belirtilen konularin YGG de ve kendi prosedir
ve talimatlardaki belirleme sikhgi icinde islevselligi gdzden gegirilir.

Laboratuvar, musterilerinin olumlu veya olumsuz geri bildirimlerini almak ve bunlarin analizini
yapmak icin iyilestirmeler bu prosedirde tanimlamistir.

K.Y.S Dokumanlarinin Kontrold, (8.3) KLB PR 01
Politikalarin Kullanimi, (KEK-EK 01) KEK — EK 01
Denetim Sonuglari, (8.8) KLB PR 03
Dlzeltici Faaliyetler, (8.7) KLB PR 05
Yoénetimin Gézden Gegirmesi, (8.9) KLB PR 04
Risk ve Firsat Degerlendirmesi, (8.5) KLB PR 14
Veri Analizlerin KontrolU ve Bilgi Yonetimi, (7.11) KLB PR 13
Yeterlilik Kalibrasyon Sonuglari, (7.7.2) KLB PR 12
Geri Bildirimler-Sikayetler (7.9 / 8.6.2) KLB PR 07
Uygun Olmayan is (7.10) KLB PR 08
_ ] I-_Iazn'_layan ] Or)aylayar? _
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5.5

OLCME

Bu galisma konulari icin hedef tarih ve gorevlendirme yapilarak sonuglarinin izlenmesi saglanir ve
YGG de bu sonuglar gorusulir.

Yapilan risk ve firsatlara ait galisma plani sonuglari ayni zamanda isletmenin performans hedefi
konularinda yer alir,

Bu durum KYS nin performansini ve etkinligini degerlendirmek icin olusturulan izleme 6lgme analiz
ve igletmenin hedeflerine ulagsmasi igin degerlendirmelerin yapilmasini saglar.

KLB PL 03  Risk Tespit Degerlendirme Plani
KLB FR 012 Toplanti Tutanagi
6.0 ILGILI DOKUMANLAR
KLB PR 05 Duzeltici Faaliyet Proseduru
KLB PR 12  Sonuglarin Gegerliliginin Saglanmasi Proseduir(
KLB PR 08 Uygun Olmayan Kalibrasyon isinin Kontrolii Prosediirii
KLB PR 02 Kayitlarin Kontrolli Proseduri
7.0 ILGILI KAYITLAR
KLB FR 051 Laboratuvar Ziyaret ve Katihm Tutanagi
KLB FR 052 Sikayet Oneri istek Formu
KLB FR 053 Mausteri Memnuniyeti Anketi
8.0 EKLER
9.0 REVIZYONLAR
Rev. No Rev. Tarihi Revizyon Acgiklamalari
0 30.03.2023 ilk Yayim
1 13.07.2023 5.3 Maddesine ( Diger musterilere ait cihazlar ve musgteri bilgilerini
iceren dokimanlar , gérinlr alandan kaldirilir) ibaresi eklenmistir.
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