Dokiiman No: PROS5

{ . AMI"JSTERi.YE I‘!iZMET ) Revizyon Tarihi-No: | 13.012025-10
ELI(E VE SIKAYETLERI DEGERLENDIRME Yayin Tarihi: 05.012004
Laboratuvarlari PROSEDURU Sayfa No: 1/6

1. AMAC

Alka Laboratuvarlarina, miisterilerden gelen dilek, Oneri, sikayet bilgilerini degerlendirmek ve miisteri

sikayetinde izlenen yontemleri agiklamaktir.

2. KAPSAM

Tim deneyler ve bu deneylere ait kalite sisteminin tiimiinii kapsar.
3. SORUMLULAR

Bu prosediiriin yiiriitiilmesinden Kalite Yoneticisi veya Kalite Temsilcisi sorumludur.

4. TANIM VE KISALTMALAR

Miisteri Sikayeti: Bir yanit beklendigi durumlarda laboratuvara herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan
faaliyetleri veya sonuglari ile ilgili memnuniyetsizligin iletilmesi.
Miisteri Memnuniyeti: Verilen hizmetin ve sartlarin miisteri tarafindan algilanma derecesi.

KKD: Kisisel Koruyucu Donanim

5. UYGULAMA

5.1. MUSTERIYE HiZMET

e Hizmet verilmekte olan miisterilerle iliskilerin diizenlenmesi, gelistirilmesi ve analizin yapilmasi i¢in
gerekli organizasyonun etkin olarak yapilmasini saglamak ve miisteriyi memnun etmek Alka

Laboratuvarinin politikasinin bir parcasidir.

e Alka Laboratuvarlari, miisterinin analiz/6lciim ©ncesi bilgi sahibi olmasi amaciyla TURKAK
Akreditasyon Sertifikas1 kapsamimi ve Yeterlilik Belgesi kapsamimi web adresinde giincelleyerek
yayinlamaktadir.

e Miisteriye hizmet, miisterinin talebini Alka Laboratuvarlari’na iletmesiyle baslar. Alka Laboratuvarlar
iletilen talepleri, “PR0O3 Taleplerin, Tekliflerin ve Sozlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosediirii”ne gore
degerlendirir.

e Taraflarin sartlar1 ve hizmeti kabul etmesi durumunda analize/6l¢iime baslanir.
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e Laboratuvarlara calisan personel disindaki kisilerin girilmesine izin verilmez; ancak miisteri talep ettigi
durumda, kendi is yerlerinde yapilan Olgiimlere ve 6zel deneyler icin numune alma islemlerine tanik
olabilecegi gibi, Alka Laboratuvarlarmin kurulu tesisine gelerek, kendi ¢alismalartyla ilgili laboratuvar

faaliyetlerinin performansini yakindan izleyebilir.

e Kendi 6l¢lim/analizini gormek i¢in ziyarete gelen miisteriye laboratuvar hakkinda bilgilendirme yapilir.
Ziyarete gelen tedarik¢i misafirlerin de uymasi gerektigi kurallar1 anlatan T394 Ziyaret¢i Kurallar1 Talimati,
misterilere de teblig edilir. Giris yapacagi alana gore KKD verilir. Miisteri, yapilan ¢aligmaya higbir sekilde
karigsmayacagina, miidahale etmeyecegine, ayrica personele baski yapmayacagma ve laboratuvarin is

giivenligi kurallarina uyacagina dair “Miisteri Ziyaret Beyan1” imzalatilarak ¢aligmalara taniklik yapabilir.
F209 miisteri ziyaret formu doldurularak miisterinin analize taniklik etmek istedigine dair forma islenir.

Miisteri laboratuvara kabul edilmeden 6nce diger miisterilerin analizleri ile ilgili gizlikleri saglanir. (6rn
diger miisteri analizinin tamamlanmasindan sonra talep kabul edilir veya diger miisteri numuneleri saklanir

vb.)

Deneylerin gerceklestirilmesinde herhangi bir gecikme veya oOnemli sapmalar oldugunda miisteriye

bilgilendirme yapilir.

e Yapilan analiz/6l¢ctim sonuglar1 bilgisayar ortaminda veya basili ortamda muhafaza edilir. Bilgisayar
ortamindaki kayitlara ilgili kisiler kendilerine 6zel kullanici ad1 ve sifre ile ulasirken, iigiincii sahislar bu

kayitlara ulagamaz.

Hizmet sunulan tiim kuruluslara ait her tiir bilgi, belge ve dokiimanin gizliligi, giivenligi saglanir ve
Yonetimin Taahhiidii ile belgelenir. Alka Laboratuvarlar akreditasyon kapsaminda ¢alisan tiim personele ige
basladiklar1 giin GB1 Personel Gizlilik Beyam ve Kisisel Verilere Iliskin Riza Onay Formu ve TRBI
Tarafsizlik Beyani1 okutularak imzalatilir. Alka Laboratuvarlar1 akreditasyon kapsami diginda ¢alisan tiim
personele ise basladiklar1 giin GB2 Personel Gizlilik Beyam: ve Kisisel Verilere iliskin R1za Onay Formu ve
TRBI1 Tarafsizlik Beyani okutularak imzalatilir. Bunun yaninda miisteri goriismeleri sirasinda, diger
miisterilere ait bilgiler gizli tutulur. Miisteriye ait raporlar miisterinin dosyasinda bulunur, ii¢lincii sahislara

verilmez.
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e Alka Laboratuvarlari, miisteri sikayeti veya memnuniyeti i¢in “F27 Miisteri Anket Formu” kullanir.
Miisteri memnuniyeti, Kalite Temsilcileri tarafindan “F27 Miisteri Anket Formu” sonuglari ile veri analizi
yapilarak Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantisinda degerlendirilir. Bu degerlendirmeler deney
faaliyetlerinin ve hizmetlerin iyilestirilmesinde firsatlar saglar. Miisteri Anket Formunda; Teklif Siiresi
“Geg”, degerlendirme maddelerinde herhangi birinde 5 puanin altinda olan maddeler ile “Tekrar ALKA
sirketini tercih eder misiniz?” sorusuna “Hayir” olarak isaretlendigi konularda PR09 Diizeltici Faaliyet

Prosediirii’ne gore islem yapilir. Boylece hizmet kalitesinin artirilmasi amaglanir.

o Miisteriye hizmet kapsaminda yapilan faaliyetlerde ongoriilemeyen uygulamalarin sonuglarina karst

mesleki sorumluluk sigortasi ile miisterilerin korunmasi amag¢lanmaktadir.

o Alka Laboratuvarlar: miisterilerinin zarara ugrayarak magdur olmamasi adina her yil mesleki

sorumluluk sigortasi yaptirmaktadir.

e Personellerin memnuniyet ve oneri durumlart ile ilgili kalite birimi tarafindan takibi yapilarak
doldurtulan F31 Personel Memnuniyet Ve Oneri Anket Formlar: incelenmek iizere YGG'de sunulur.

Personellerden alinan geri bildirimler YGG 'de degerlendirilir.

5.2. MUSTERI SIKAYETI

e Alka Laboratuvarlari, miisterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetleri birer iyilesme firsati1 olarak

degerlendirmektedir.
e Kabul edilebilir nitelikteki sikayetler, uygun olmayan is olarak kabul edilir.

e Miisteri sikayetleri, miisteri ziyareti sirasinda, miisteri memnuniyet anketi, mail, faks ya da sozlii olarak

laboratuvara ulasir. S6z1ii misteri sikayetleri “ F12 Miisteri Sikayetleri Formu” ile yaziliya ¢evrilerek alinir.

e Her tiir sikayet ve itiraz; tarafsizlik acisindan cikar catismasi dogurabilecek haller, bunlarin
olusmasini engellemek i¢in alinacak tedbirler ve muhtemel yaptirnmlar dahilinde, ger¢ek ve tiizel
kisiler ile Alka Laboratuvarinin niteliklerine gére herhangi bir ayrim yapmayacak sekilde ve objektif

deliller ¢ercevesinde sikayet ve itiraza konu olmayan birimler tarafindan ele alinir.

e Alka Laboratuvarlar1 gerekli durumlarda sikayetcinin kimligini dogrulamak amaciyla aragtirma yapabilir

ve saglanan bilgilerin dogrulanamamasi durumunda herhangi bir islem yapilmaz.
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o Sikayetle ilgili degerlendirmeler sikayete konu kararda bulunanlar yer almayacak sekilde tarafsizlik

giivenceye alinarak ilerletilir ve sonuglandirilir.

e Alka laboratuvarlarina gelen her tiir sikayet ve itirazlar oncelikle Kalite Birimine ulastirilir. Kalite Birimi
gelen tiim sikayet ve itirazlarla ilgili 6n inceleme yaptiktan sonra degerlendirmeyi Laboratuvarlar Y6neticisi

ve/veya Isletme Miidiirii ile paylasir.

e Laboratuvarlar Yoneticisi ve/veya Isletme Miidiiri gelen sikdyet ve itirazlar icin tarafsizlik ilkesi
dogrultusunda siireci yonetecek bir yonetici atamasi yapar. Bundan sonraki siireci atamasi yapan yonetici

surdurir.

e Alka Laboratuvarlarinda, gelen sikayetlerin incelemesinden ve degerlendirilmesinden tarafsizlik ilkesine

aykir1 bir durum olmadig: siirece Kalite Yoneticisi ve Kalite Temsilcisi sorumludur.

o Sikayetin gecerliligine dair yapilan degerlendirme sonrasinda s6z konusu sikayetin gecerli
oldugu sonucuna ulasilirsa sikayetin degerlendirmeye alindigi, sikayeti ele alacak ilgili yonetici adi-

soyad1 ve iletigim bilgilerini e-posta veya resmi yazi ile sikayet sahibine 3 giin i¢inde bildirir.

¢ Yapilan degerlendirmede, sikayetin laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklandig: kanaatine varilirsa, Kalite
Yoneticisi veya Kalite Temsilcisi sikdyete konu olan sorunun bir daha tekrarlamamasi igin ilgili birimlere
“PR0O9 Diizeltici Faaliyet Prosediiriine” gore diizeltici faaliyet baslatir. Kalite Temsilcisi veya Kalite

Yoneticisi sikayet ile ilgili tiim ¢alismalar1 miisteriye bildirir.

o Sikayetlerin yazili olarak Alka Laboratuvarlarina iletilmesinden itibaren otuz (30) giin icinde
¢Ozlimlenmesi esastir. Bu siire sikayetin yapisi, gerekli incelemelerin nitelikleri ve sikayet sahibi tarafindan

alinmasi gereken bilgilere gore degisiklik gosterebilir.

e Sikayetin sonuglandirilma siiresine ve sikayetle ilgili gerceklestirilen faaliyetlere bagli olarak ara
raporlama mahiyetinde sikayet sahibine ilerleme raporu iletilebilir. Siire¢ hakkinda miisteri bilgilendirmeleri

15-20 giinliik periyotlar halinde yapilir.

e Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa ilgili Kalite Yoneticisi ve

Kalite Temsilcisi bu durumu miisteriye iletir ve isin tekrarini saglar.
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e Yapilan degerlendirmede, sikayette sozii edilen sorun laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklanmasa dahi,
Alka Laboratuvarlarinin inisiyatifi dahilinde miisteri memnuniyeti agisindan, imkanlar ve iyi niyet

gercevesinde Olgiimler tekrarlanabilir.

e Sikayetle ilgili nihai karar gizlilik kurallarina uygun sekilde sikayet/itiraz sahibine yazili olarak (mail,
faks, vb.) bildirilir. Gerekli durumlarda Laboratuvarlar Yoneticisi ve/veya Isletme Miidiirii tarafindan ilgili
sikayeti incelemesi i¢gin atamasi yapilan yonetici sikayetle ilgili gerceklestirilen faaliyetler ile ilgili durumu

“ilerleme raporu” olarak miisteriye iletilir.

e {lgili Laboratuvar Yéneticilerinin gerek gérmesi halinde miisteri temsilcisi tarafindan, miisteri ziyareti

gerceklestirilir. Yapilan ziyaret sirasinda “F05 Miisteri Goriismeleri Formu™ doldurulur.

e Miisteri sikayeti ortadan kalkip, durum ¢oziime kavusunca Kalite Y oneticisi ve Kalite Temsilcisi diizeltici

faaliyeti kapatir. Kalite Temsilcisi yapilan faaliyetler ile ilgili sonuglar1 miisteriye yazili olarak bildirir.

e Gelen miisteri anketleri Kalite Temsilcisi tarafindan 6n inceleme yapilarak sisteme kaydedilir. F27
Miisteri Anket Formu’nda olumsuz bir durum belirtilirse ve/veya Miisteri Anket Formunda; Teklif Siiresi
“Geg”, degerlendirme maddelerinde herhangi birinde 5 puanin altinda olan maddeler ile “Tekrar ALKA
sirketini tercih eder misiniz?” sorusuna “Hayir” olarak isaretlendigi konularda anketin ulastig1 giin Kalite
Yoneticisi ve ilgili Laboratuvar Yoneticisi’ne iletilir. Kalite Yoneticisi ve ilgili Laboratuvar Yo6neticisi bunu
Miisteri sikayeti olarak degerlendirirse, yukaridaki maddelerde bahsedilen miisteri sikayet isleyisi seklinde
islem yapilir.

e Sikayet siirecinin bilgilendirilmesi igin bu prosediir TURKAK portalda tiim paydaslar i¢in paylasilmis
durumdadir. Ayrica sikayet eden taraflarin talep etmesi durumunda yazili olarak da ayrica bilgi olarak
paylasilabilir.

e Miisterilerden gelen sikayetler istatistiksel olarak Yonetimin Gozden Gegirme Toplantisinda
degerlendirilir.

e Miisteriye hizmet ve sikayetlerin degerlendirilmesi ile ilgili risk degerlendirilmeleri PR19 Risk ve

Firsatlarin Yonetimi Prosediirii ve F182 Risk Ve Firsatlarin Degerlendirmesi Plan1 yer almaktadir.
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6. REFERANSLAR

TS EN ISO/IEC 17025: 2017, Madde 7.9

PRO3 Taleplerin, Tekliflerin ve Sozlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosediirii

PRO8 Uygun Olmayan Deney Isinin Y®6netimi Prosediirii

PRO9 Diizeltici Faaliyet Prosediirti

R10-01 Uygunluk Degerlendirme Kuruluslarmin Mesleki Sorumluluk Sigortas: Yiikiimliliigiine Iliskin

Diizenleme Rehberi

7. EKLER

FO05 Miisteri Gorlismeleri Formu

F12 Miisteri Sikayetleri Formu
F27 Miisteri Anket Formu

T394 Ziyaret¢i Kurallar1 Talimati

MZB Miisteri Ziyaret Beyani

PR19 Risk ve Firsatlarin Degerlendirilmesi Prosediirti

F182 Risk Ve Firsatlarin Degerlendirmesi Plani

8. REVIZYON TARIHCESI

Sayfa | Revizyon s .
No: No: Revizyon Nedeni:
2 07 F 209 Miisteri ziyaret formu ve miisterinin analize taniklik etmesi ile ilgili bilgiler eklendi.
4 07 F 182 Risk Degerlendirme Formu, F 182 Risk Degerlendirme Plan1 olarak degistirildi.
5 08 5.1. MUSTERIYE HIZMET maddesine; GB2 Personel Gizlilik Beyan: ve Kisisel Verilere Iliskin Riza
Onay Formu ile Miisteri Anket Formundaki revizyonlar eklenmistir.
4 08 5.2. MUSTERI SIKAYETI maddesinde revize olan Miisteri Anket Formu’na gore diizenleme
yapilmistir.
1,2 09 5.1. maddede bulunan dokiiman isimleri giincellendi.
5.2. maddede Sikayetlerin degerlendirilmesi i¢in tarafsizlik ilkesi tanimlanmis. Sikayetlerle ilgili olarak
3.4,5 09 T . . o .
isleyis aciklanmistir. Dokiiman isimleri giincellendi.
6 09 6 ve 7. maddede bulunan dokiiman isimleri giincellendi.
“5.1. MUSTERIYE HIZMET” maddesine Mesleki Sorumluluk Sigortast ve Personellerin memnuniyet ve
3 10 .
oneri durumlari ile ilgili geri doniitlerin alinmasi ile ilgili maddeler eklendi.
6 10 “6. REFERANSLAR ” maddesine TURKAK R10-01 rehberi eklendi.
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