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1.0 Amag
Bu prosedirin amaci, laboratuvarlar faaliyetleri ile ilgili sikayet/itiraz ve talep

basvurularinin  hizh  ve etkin bir sekilde dederlendirilerek sonuglandirilmasinin
saglanmasini ve memnuniyet OlcimU igin gerekli kurallari tanimlayarak mdusteri

memnuniyetinin saglanmasidir.

2.0 Kapsam

Bu prosedir laboratuvarlar tarafindan gergeklestirilen test hizmetleri ile

faaliyetlere uygulanir.

ilgili

02.01.2018
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3.0 Referanslar

4.0 Tanimlar ve Kisaltmalar
4.1 Sikayet

Ozel veya tizel kisiler tarafindan test laboratuvarlari kapsaminda verilen hizmetlerle
ilgili, S&Q MART'In prosedurleri, politikasi, hizmet performansi, personeli, dizenledigi
raporlar kapsaminda gercgeklestirdigi faaliyetler veya sonuglari ile ilgili yapilan yazili veya
s6zll cevaplandirilmasi beklenen olumsuz basvurulardir.

4.2 itiraz

Ozel veya tizel kisiler tarafindan; test laboratuvarlari kapsamindaki herhangi bir
konuda bélimiin aldi§i karara karsi yapilan yazil veya s6zli basvurudur. itiraz igin
aranilacak tek kosul, Test Laboratuvarlari tarafindan alinan kararin, ilgili tarafin
isteklerine karsit olmasi ve sikayet basvurusu ile gézimlenememis olmasidir.

S&Q MART: S&Q MART Test Laboratuvarlari

5.0 Sorumluluklar ve Personel

5.1 Prosediiriin yiritiilmesi

Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar Midirl, bu prosedir dogrultusunda gergeklestirilen
faaliyetlerin etkin bir sekilde yénetilmesinden sorumludur.

5.2 Prosediiriin kullanicilan

e Bu prosedidrin kullanicilari tim laboratuvar personelidir. Tum c¢alisanlar, musteri
sikayet, isteklerini ve itirazlarini bildirmekten, sorumlu oldugu sikayet ve isteklerin
nedenini  belirlemekten ve ortadan kaldinlmasi icin  gerekli faaliyetleri
gerceklestirmekten sorumludur.

e Dederlendirilen sikayet, istek ve itiraz basvurularinin  basvuru sahibine
bildiriimesinden, kayitlarin tutulmasindan, basvurularinin izlenmesinden,
sonuglandirilmasindan Bdlim Sorumlusu veya Yénetim Temsilcisi sorumludur.

e Miuisteri memnuniyet anketlerinin uygulanmasindan B6lim  Sorumlusu ve
dederlendirilmesinden Y6netim Temsilcisi sorumludur.
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6.0 Prosediir

6.1 Genel

e S&Q MART, test hizmetleri ile ilgili bir stirece yonelik olarak sikayet/itirazlar ve
talepleri degerlendirir ve ¢ézmek icin karar alir ve alinan karara iliskin eylemleri de
takip eder.

e BoOlim faaliyetleri ile ilgili olarak S&Q MART'a ulasan sikayet/itiraz ve talep
basvurularinin uygun ve hizli bir bicimde dederlendirilmesi ve sonuglandiriimasi igin
asagidaki esaslar uygulanir.

6.2 Basvurularin Ele Alinmasi ve Isleme Konulmasi

o Sikayet/itiraz ve talepler sinirll olmamakla birlikte asagida belirtilen Ozel veya Tuzel
kurum, kurulus veya kisilerden gelebilir.

a) S&Q MART'In test hizmeti verdigi kuruluslar,

b) S&Q MART test hizmeti verilen kurulusun musterileri,
c) Kamu kurumlari,

d) Ozel kuruluslar,

e) S&Q MART'In misterileri ve kamunun diger Uyeler.

e Mdusteriler sikayet/itirazlari ve talep basvurular icin asagidaki yontemleri kullanabilir.
> Yazilh
> Sozla
» e-posta
»  www.sgmart.com web sitesi (izerinde bulunan Talep ve Sikayet/itiraz Formu ile

e Basvuruyu alan kisi L-1.02-F01 Talep ve Sikayet/ Itiraz Basvuru Formuna kayit eder ve
formu BolUm Sorumlusuna iletir.

e Basvuru ile ilgili olarak islem baslatiimadan énce basvuruyu gegerli kilmak igin gerekli
olan butidn bilgiler toplanir. Basvuru konusunun test laboratuvarinin faaliyetleri ile ilgili
olup olmadigi oldugu dogrulanir.

e BOlim sorumlusu tarafindan; basvurunun ele alindigi ve basvuruya yonelik sirecin
nasil isleyecedi ve sonuglanacagina yonelik bilgiler basvuru sahibine e-posta ile veya
yazil olarak iletir.
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6.3 Basvurularin Degerlendirilmesi ve Sonuglandiriimasi

e Alinan tim basvurular L-1.02-FO1 Talep ve Sikayet/ Itiraz Basvuru Formu’na kayit
edildikten sonra Yonetim Temsilcisine iletilir.

e YOnetim Temsilcisi formu numaralandirarak takip baslatir ve faaliyetlerin baslatiimasi
igin formu B6lim Sorumlusuna iletir.

o Sikayet/itiraz surecine iliskin ¢gézimlenmesi igin alinacak kararlar igin, sikayete/itiraza
konu faaliyette goérev almamis Kkisiler Bolim Sorumlusu tarafindan goérevlendirir.
Basvuru Bolim Sorumlusu ile ilgili ise Yonetim Temsilcisi streci yuratar.

e B6lim Sorumlusu; Dizeltici/Onleyici veya Uygun Olmayan Test Isi icin faaliyet acilip
acllmayacadina karar verir konuyu dederlendirir, arastirir ve sonuglandirilmasi igin
aksiyon ve faaliyetleri alir.

e Yonetim Temsilcisi ise sistemle ilgili iyilestirmelerin yapilmasi konusunda gerekli
faaliyetleri yaratdr.

e Dederlendirme sireci Yonetim Temsilcisi tarafindan izlenerek gerekli calismalar
hassasiyetle gercgeklestirilir. Gerekmesi durumunda ilgili bolim/sirecte olagan disi ig
denetim (06zel tetkik) gergeklestirilir.

e Basvurunun arastirilmasi ve cevaplama islemi basvuru tarihinden itibaren 10 giln
icerisinde tamamlanmalidir. Sayet gerceklestirilecek faaliyet daha uzun bir zaman
gerektirmesi durumunda ve bu durum 6nceden biliniyor ise basvuru sahibine siregle
ilgili gelismeler hakkinda bilgi verilir.

e Basvurularin degerlendiriimesi ve sonuglandirilmasi sirecinde Bolim Sorumlusu
Yonetim Temsilcisi ile isbirligi yapar.

e Basvuru sonuglandiktan sonra Bolim Sorumlusu formu Yénetim Temsilcisine iletir.

e YoOnetim temsilcisi tim faaliyeti gézden gecirip onayladiktan sonra basvuru sahibine
faaliyet sonucu hakkinda e-posta veya yazili olarak bildirimde bulunur. Bu faaliyet
Yonetim Temsilcisinin gorevlendirdigi sorumlu tarafindan da gergeklestirilebeilir.

o Sikayete veya talebe istinaden yapilan faaliyetin sonucunu, basvuru sahibinin kabul
etmemesi durumu itiraz olarak ele alinir. L-0.05 Uygunsuzluklarin Yonetimi ve Duzeltici
Faaliyet Prosedlriine gore sireg baslatilir.

e Basvuru test raporu Uzerine ise; sikayet-talep veya Uygun Olmayan Test konusu
Uzerinde yapilan calismalar tamamlanmadan miusteriye gdnderilmis ilk rapor iptal
edilemez.
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6.4 Miisteri ile Anlasma

Yapilan dederlendirme sonrasinda basvurunun temel nedeni belirlenir. Misterinin
hakli olduguna karar verilmis ise, musterinin madduriyetinin giderilmesi igin faaliyet
baslatilir.

Genel Mudurin gortsu ve S&Q MART politikalar dogrultusunda musteri ile anlasma
yoluna gidilir.

Dederlendirme ve anlasma sonuglar ilgili Bolum Sorumlusu tarafindan mdisteriye
yazil olarak sunulur.

6.5 Sikayetin/Iitirizin Tekrarinin Engellenmesi

6.6

6.7

Yénetim Temsilcisi, musterinin basvuru nedenlerini inceleyerek Uygunsuzluklarin
Yonetimi ve Diuzeltici Faaliyetler Prosedirli dogrultusunda faaliyetleri baslatir.
Sikayetin/itirazin tekrarinin engellenmesini saglar.

Sikayetlerin/Itirazlarin Genel Degerlendirilmesi

Yénetim Temsilcisi mugsteri basvurularini gruplandirarak ve basvuru konularinin
dederlendirmesi ile ilgili sonuglari ile birlikte YGG 6ncesi Genel Mldure sunar.

Bu basvurular Yonetimin Gozden Gegirilmesi Prosediri dogrultusunda gbézden gegirilir.

Miisteri Memnuniyetinin Izlenmesi ve Olgiilmesi

Misteri memnuniyetinin izlenmesinden ve Odlglilmesinden Ydénetim Temsilcisi
sorumludur.

L-1.02-FO3 Mdusteri Memnuniyet Anket’leri yilhk olarak calisilan kuruluslara Bolim
Sorumlusu tarafindan mail veya faks yoluyla iletilir.

Anket goénderilecek mdusterilerin segimine, slrekli galisilan miusterilerin listelerinin
muhasebe bdliminden alinmasi sonucunda B6lim Sorumlusu tarafindan karar verilir.

Mlsteri memnuniyet anketlerinin geri dénisi ve Sonuglarinin Yonetim Temsilcisine
iletilmesi Bolim Sorumlusunun sorumlulugundadir.

Toplanan anketler Yonetim Temsilcisi tarafindan Veri Analizi Prosedliriinde belirtilen
metotlar dikkatte alinarak musteri memnuniyet sonucu hesaplanir ve degerlendirilir.
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6.8

Mlsteri Memnuniyet anketlerinde gerekcesi belirtiimedigi taktirde, sorulara 3 (Orta) - 2
(Koti) ve 1 (Cok Kotlu) seklinde performans puani verilmesi durumunda sistemin
iyilestirilmesi ve gelistirilmesi icin mdusteri ile yazilh olarak iletisime gecilerek
memnuniyetsizligin nedenleri veya iyilestirme 6nerileri arastirilir.

Yilhk bazda vyapilan misteri memnuniyet anketi sonuglarinin performans
dederlendirilmeleri sonucunda, katilimcilarin %25 lzerinde “gok k&tli” ve / veya “kotl”,
%50 Uzerinde “orta” olarak dederlendirilen konular icin dlzeltici Onleyici faaliyet
baslatilir, gerekli faaliyetleri baslatmak icin Laboratuvar Mudliri veya YoOnetim
Temsilcisi personel ve ekip goreviendirerek, yontem belirler. Gerekli gorialdaginde bu
yontemler aksiyon plani ile galisanlara duyurularak, gérevlendirme yapilir. Faaliyetler
Yonetim Temsilcisi tarafindan takip edilerek ilgili bélimlerin galismalan ile
sonuglandirihr.

Misteri ile iletisim yazismalart anket ile birlikte Yodnetim Temsilcisi tarafindan
muhafaza edilir.

Misteri memnuniyet sonuglarn Ydonetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda goérasalir.
Miisteri Ziyaretleri ve Is Birligi

Diger mdusterilerin gizliliginin saglanmasi kaydiyla, misterilerin problemlerini
¢b6zmek, laboratuvarin kendi performansinin izlenmesine izin vermek hususunda
S&Q MART musterileri ile isbirligi yapar.

Laboratuvarin musterisi ile yaptidi is birligi icin asadida belirtilen yol izlenmelidir.

> Misteri mail veya yazilh olarak laboratuvari ziyaret etme talebini Bolim
Sorumlusuna iletir.

> Talep; ziyaret nedeni, ziyaret tarihi, ziyaret edecek kisilerin bilgisini ve sayisini
icermelidir.

> Bolum Sorumlusu; dederlendirmeler yaptiktan sonra ziyaret tarihi icin uygunluk
onayini Laboratuvar Miudurinden alir.

> Daha sonra masteri ile iletisime gegilir.

> Ziyaret tarihi uygunlugu ve laboratuvarin izin verilen alanlarina girisin
yapllabilecedi konusunda bilgilendirme yapilarak mutabakat saglanir.

» Ziyarette bulunan miuisteriye "“L1.02-EK1 Ziyaretci Gizlilik Taahhtdi” ve “L-
1.02-EK2 Laboratuvar Guvenlik Kurallari” laboratuvara giristen 6nce diger
musterilerin gizliliginin korunmasi ve ziyaretginin glvenliginin saglanmasi igin
Bo6lUm Sorumlusu tarafindan imzalatilir.
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» Ziyaretciye onaylatilmis “Laboratuvar Glvenlik Kurallan” ve “Ziyaretgi Gizlilik
Taahhtdu” ilgili Bolimin Sorumlusu tarafindan muhafaza edilir.

> Mdisterilerin bu sartlar altinda kendi testlerini izleyebilecedi veya laboratuvar
alanlarini gorebilecegdi “Genel Hizmet Kosullari”’nda ve web sitesinde belirtilerek
musterilere bildirilir.

6.9 Test Sapmalari/Gecikmeler ve Sonuglarin Gézden Gegirilmesi

Testlerdeki 6nemli sapmalar ve gecikmeler hakkinda Bolim Sorumlusu tarafindan
musteriye bilgi verilir.

Bolim Sorumlulan mausterilerine teknik konularda tavsiyeler, yol goéstermeler,
godrusler ve yorumlar bildirebilir.

Musterilerin talebi dogrultusunda kendi analizleri ile iliskili test raporlarini S&Q MART
yetkilileri ile birlikte gézden gegirebilir. Gozden gegirme isleminin saglanabilmesi igin
asadidaki yol izlenir.

> Musteri gbzden gecgirme talebini Bdlum Sorumlusuna iletir. Bu talep; gdzden
gecirme nedenini, proje kodunu, ziyaret tarihi, ziyaret edecek kisilerin bilgisini
icermelidir.

» BO6lUm Sorumlusu gdzden gecirme ile ilgili Laboratuvar Madurtntn onayini alir.

» Laboratuvar Muddriandn uygunluk onayi alindiktan sonra gézden gegirme ile ilgili
testler hakkinda ilgili personel Bélim Sorumlusu tarafindan bilgilendirilir.

> Daha sonra mdisteri ile iletisime gecilir. Ziyaret tarihi uygunlugu konusunda
musteri ile karsilikh mutabakat saglanir.

» GoOzden gecirme toplantisinda; ilgili Bélim Sorumlusu ve testi yapan personel
personel hazir bulunur.

6.10 Numunelerinin Hazirlanmasi, Ambalajlanmasi ve Gonderilmesi

Mlsterinin istemesi durumunda dogrulama amach olarak test numunelerinin
hazirlamasi, ambalajlamasi ve génderilmesi icin asagidaki yol izlenir.

Musteri mail veya yazili olarak dogrulama amagli olarak numune bilgilerini iceren
talebini B6lum Sorumlusuna iletir.

Bolim Sorumlusu Numune Kabul ve Kayit Bélimu ile iletisime gecerek talep edilen
numunenin durumu hakkinda bilgi alir.

Bu bilgi asadidakileri kapsar.
- Numunenin olmasi gereken muhafaza kosullarina gére durumu
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- Numune miktari
- Numunenin ambalaj durumu

> Bu bilgiler elde edildikten sonra dogrulama amagli olarak numunenin test igin tekrar
kullanilabilmesi hususunda ilgili B6lim Sorumlusundan uygunluk onayi alinir.

> Misteriye numunesinin génderilecedi bilgisi bildirilir.

» Numune Kabul ve Kayit Bélumi uygun miktardaki numuneyi yapisina gére uygun
ambalajlarda hazirlayarak musteriye kargo ile veya elden iletir.

7.0 Dagitim ve Dosyalama

Misteri sikayetlerine/itirazlarina ait yazismalar

tarafindan muhafaza edilir.

8.0 Revizyon Durumu

ve formlar YoOnetim Temsilcisi

: Revize Edilen
Rewzy;n Tarih Aciklama
o Madde
1 20.02.2019 1.0, 2.0, 4.0, Prosedidrin ISO 17025:2017'ye gore
5.0, 6.0 uyarlanmasi




