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1. AMAC ve KAPSAM

Bu dokiimanin amac1; laboratuvar da 17025 KY'S dahilinde verilen hizmetleriyle ilgili olarak miisteri
sikayetlerinin alinmasi, analiz edilmesi, degerlendirilmesi, ¢éziimlenmesi, tekrarinin énlenmesi,
hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi i¢cin 17025 Madde 7.9Sikayetler’ dahilinde
bir politika ve sistem olusturmak tizere gerekli yol, ydontem ve sorumluklar1 tanimlamaktir.

Bu dokiiman, amaca yonelik faaliyetlerin gerceklestirilmesi i¢in yol, yontem ve sorumluluklarin tarif
edilmesini kapsar.

2. SORUMLULUK

KY / Kalite Yoéneticisi: Miisteri verilen hizmetin 17025 KYS sartlarina uygun olmasindan, FS-7.9-01
Miisteri Anket Formunun hazirlanmasindan degerlendirilmesinden ve sonuclarini yonetimin gézden
gecirme toplantisinda sunumundan ve ilgili birimler arasi koordinasyondan sorumludur.

LM / Laboratuvar Miidiirii: Miisteri sikayetleri ile ilgili yiikiimliiliiklerin, gorev, yetki ve
sorumluluk ¢ergevesinde yerine getirilmesinden Yapilacak deneylerin maddi ve teknik sartlarinin
belirlenerek, taleplerin kabul veya reddedilmesine karar vermekten, deney esnasinda herhangi bir
problem ¢ikmast durumunda deneyin durdurulup, tekrar baslatilmasindan nihai olarak verilen sonug
raporlarinin kontrol edilerek onaylanmasindan sorumludur.

DP / Deney Personeli: Miisterilerin almis olduklar1 hizmetin kalitesinden memnun olmalar i¢in
gerekli ortam ve kalite sartlarinin saglanmasindan sorumludurlar.

3. TANIM ve TARIFLER
Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglartyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik (17025 Madde 3.2)

itiraz: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, uygunluk degerlendirme kurulusuna konu ile
ilgili olarak kurulusun almis oldugu karar1 yeniden miitalaa etmesine yonelik talebi. (TS EN ISO/IEC
17000 Madde 6.4) Miisteri agisindan verilen hizmete yonelik yeniden degerlendirme talebidir.

Miisteri: Laboratuvarin faaliyet kapsaminda yapmis oldugu hizmet ve deneylerden bir veya birkaginin
yapilmasi amaciyla talepte bulunan gergek veya tiizel kisilerdir.

I¢ Miisteri: Laboratuvar personeli olmayip, laboratuvarin bagh oldugu ana kurulus biinyesinde ¢alisan
ve deney talep eden, yapilan deneyler i¢in herhangi bir ticari bedel 6demeyen kisi ve boliimler.

Ziyaret¢i: Gezi, egitim, personelle goriisme ve yapilan deneyleri yerinde inceleme gibi nedenlerden
dolay1 Laboratuvara bagli herhangi bir birimi gérmek isteyen personel haricindeki kisilerdir.

Mlgililer: Verdikleri yetkiye dayanarak laboratuvari denetleyen bulunan TURKAK veya diger
kuruluslardir.

Miisteri memnuniyeti: Yerine getirilen miisteri sartlarinin miisteri tarafindan (olumlu veya olumsuz)
algilanma derecesi.

Not 1- Miisteri sikayetleri, diisiik miisteri memnuniyetinin yaygin bir géstergesidir. Ancak miisteri
sikdyetlerinin olmamasi, miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugu anlaminin ¢ikarilmasini gerektirmez.
Not 2- Miisteri sartlari, miisteri ile anlasmaya varilmig ve gergeklestirilmis olsa bile, bu durum yiiksek
miisteri memnuniyetinin saglandigr anlamunin ¢ikarilmasini gerektirmez.
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Not 3 Miisteri memnuniyeti hizmet kapsamindaki teknik, sartlar, kalite politikasi ve 17025 KYS
sartlart ile sitmirdir,
Miisterinin “Her ne pahasina olursa olsun memnun olmast” uygulanabilir olmayabilir

& Bakiniz: PS-8.6 Iyilestirme Prosediirii Madde 4.3

4. UYGULAMA

4.1. Genel
KYS, Laboratuvar tarafindan miisterilere sunulan hizmeti, karsilikli giiven, is birligi, gizlilik ve
tarafsizlik ilkeleri iizerine tesis edilir.
Laboratuvarin miisteriye hizmet uygulamasi, miisteri ile muhatap olan, verilen hizmetin herhangi bir
kismina veya tamamina dahil olan her personelin sorumlulugu altindadir.
Ayrica miisterilerin dilek ve sikayetlerini elektronik ve yazili ortamda iletebilmeleri igin gerekli alt
yapilar; anketler, formlar, sikayet degerlendirme prosediirleri vb. dokiimanlar hazirlanir.
Laboratuvara gerek miisterilerden gerek personelden gerek ise 6zel/resmi kurum/kuruluslardan gelen
sikayetler kayit altina alinmak zorundadir. ilgili taraflar igin erisilebilir olmas1 adina PS-7.9 Sikayetler
Prosediirii ve ekleri https://www.ankaratrafo.com.tr/ internet sitesinde yayilanmaktadir.
Istemeleri ya da gerekli goriilmesi halinde, tiim bu bilgi ve belgeler teklif asamasinda FS-7.1-01_Talep,
Teklif ve S6zlesme Formu ile miisterilere verilir.
17025/Akredite kapsaminda verilen tiim hizmetler, “I¢/dis miisteri” veya “iicretli/iicretsiz deney”
ayrit etmeksizin, ayn1 sartlarda (ayn1 s6zlesmeler, dokiiman ve formlar kullanilarak) gergeklestirilir.
Miisteriler isterse kendilerine verilmis bu kayitlari istedigi kisi veya kurulusla paylasir.

4.2. Miisteri Haklan
Miisterilerin her tiirlii patent, miilki, tescilli ve tescilsiz haklar1 Laboratuvar tarafindan korunur.
Miisterilerin bu konudaki istekleri Istek- Sikdyet Formu ile kayit altma alinir.
Bu konudaki miisteri istekleri EK1 Istek Sikdyet Akis Planina gére KY tarafindan degerlendirilir.
KY, LM ve personeli ile alinacak dnlemleri ve yapilacak olan faaliyetleri belirler. Gerekirse Diizeltici
Faaliyetler Prosediirii yliriirliige sokulur.
Miisterilerin bu isteklerinin kargilanabilmesi i¢in ek maliyet gerekirse LM bu konuda miisteriyi
bilgilendirir.
Miisterilerin kendilerine ait deneyleri izleme haklar1 saglanmustir.
Bunun i¢in Laboratuvar Ust Yénetimine dnceden haber vererek (deney talep formunda belirterek veya
istek sikdyet formu doldurarak) talepte bulunabilirler ve kendilerine ait deneylerin yapilisini
izleyebilirler.
Form, KY veya LM tarafindan imzalanir.
Deneyin yapildigi laboratuvarda diger miisterilere ait bilgilerin gizliligi i¢in gerekli 6nlemler alinir.
Laboratuvar gizli bir bilgiyi agiklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sozlesmeden kaynakli olarak
yetkili kilindig1 durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, miisteri ya da ilgili sahis, agiklanacak bilgi
konusunda teklif asamasinda FS-7.1-01_Talep, Teklif ve S6zlesme Formu ile haberdar edilir.
Olas1 bir durumda laboratuvar kamuya agik hale getirmek istedigi bilgi hakkinda miisteriyi dnceden
bilgilendirilir.
Misteri disindaki (6r. sikayetci, diizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen miisteri hakkindaki
bilgiler, miisteriyle laboratuvar arasinda gizli kalir.
Bu bilgilerin saglayicis1 (kaynak) laboratuvarca gizli tutulur ve kaynak tarafindan onaylanmadigi
middetce miisteriyle paylasilmaz.
Ziyaret sirasinda miisterinin teknik konulardaki sorulari ilgili Lab Miidiirii veya LMniin gérevlendirdigi
teknik personel tarafindan cevaplandirilir.
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4.3. Deney Talepleri
Miisterilerin deney talepleri, PS-7.1 Talep, Teklif ve Sozlesme Prosediiriine gore gerceklestirilir.
Miisterilerden gelen her tiirlii deney talebi FS-7.1-01 Talep, Teklif ve S6zlesme Formunda belirtilen
kosullar ¢er¢cevesinde karsilanir.
Miisterilerin Gilincel Deney Listesinde belirtilen metotlar disinda, gecgerliligi laboratuvarimizca
onaylanmamis farkli bir metotla talep ettikleri deney istekleri kabul edilmez.
Miisteri tarafindan alinmis numunelerde, numunelerin kabulii 6ncesi 6rnegin deney sartlarina haiz olma
kosullarinin saglanmasi miisteriye aittir.
Numunelerin kabulii, Numune Kayit Kabul Talimatina gore yapilir.
Miisteri talepleri, PS-7.1 Talep, Teklif ve Sozlesme Prosediiriine gore degerlendirilir, sonuglandirilir ve
sonug¢ miisteriye bildirilir.
Miisterilerle teknik konulardaki goriismeler LM, KY veya herhangi ikisinden birinin onayi ile deneyleri
yapan personel tarafindan saglanir.

4.4. Deney Ucretleri
Verilecek hizmetin maliyeti ve tahsil edilme sekli, PS-7.1 Talep, Teklif ve S6zlesme Prosediiriine uygun
olarak LM tarafindan teklif asamasinda dnceden yazili olarak miisteriye iletilir.
Odeme miktar1 ve seklinin ne olacagi yazil olarak karsilikli mutabik kalinmasi netlesmeden talep kabul
edilmez.
Ucretlerin tahsil edilme ve faturalandirma islemleri laboratuvardan bagimsiz olarak calismakta olan
“muhasebe ve Mali Isler” Boliimleri tarafindan gergeklestirilir.
Miisteri ile mutabakata varilan sekilde 6demenin gerceklesip gerceklesmedigi hakkinda muhasebe
bolimiinden LM tarafindan teyit alinarak deneye baslanir ve/veya deney sonuglart miisteriye iletilir.

4.5. Talep, Teklif ve Sozlesmelerde Olusan Degisiklik ve Sapmalar
Laboratuvarda yapilan deneylere ait bilgiler PS-7.1 Talep, Teklif ve Sozlesme Prosediiriine goére
miisterilere sunulur.
Deneyin gerceklestigi esnada laboratuvar kosullarindan kaynaklanan herhangi bir gecikme /sapma
olmas1 durumunda Uygun Olmayan Is Prosediiriine gore islem yapulir.
Ortaya c¢ikan degisiklik ve sapmalarin giderilmesi i¢in gerekiyorsa Diizeltici Faaliyetler Prosediirii
geregince islem yapilir.
Laboratuvar Yonetimi tarafindan miisterilerin taleplerinin karsilanmasi sirasinda herhangi bir
olumsuzluk nedeniyle verilen hizmetin zamaninda gerceklestirilmesi saglanamazsa miisteri
bilgilendirilir. Miisterinin onay1 ile hizmetin tamamlanmasi igin ek siire alinir.

4.6. Deney Taleplerinden Vazgecilmesi
Eger deneyle ilgili prosediir uygulamaya alindig1 sirada deneyin iptali ile ilgili olarak miisteriden bir
talep gelirse, genel olarak deneyin hangi basamakta oldugu 6nem kazanir.
Sadece numune kabul ve hazirlama islemleri yapilmigsa deney iptal edilir ve numunenin alimi ve
hazirlanmasi ve diger asamalarinda harcanan adam/saat ve maddi bedeller alindiktan sonra deney iicreti
miisteriye iade edilir.
Eger numune deneye alinmis ise ticret iade edilmez.
Biitiin bu asamalar ayrintili olarak “teklif ve kabul” asamalarinda miisterilerle karsilikli mutabik
kalinarak belirlenir.

4.7. Deney Sonuclarimin Miisteriye Tletilmesi
Miisterilerde gelen deney talepleri gergeklestirildikten sonra, hazirlanan deney raporlari miisterilere
ulastirilir.
Miisterinin talebi dogrultusunda deney raporu miisteriye; posta, telefon, faks veya elektronik posta ile
bildirilir.
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Elektronik posta ile bilgilendirmede sonuclar ilgili miisterinin elektronik posta adresine, “bu mesaj bilgi
icindir” ibaresi ile “okundu” onayi istenerek gonderilir. Daha sonra deney raporu elden veya posta ile
misteriye ulastirlir.
Miisterilerin deney raporunda degisiklik veya ayrint1 istemesi durumunda Sonuglarin Raporlanmasi
Prosediirii yiirlirliige sokulur ve gerekirse ISO 17025 standardinin sartlarini saglayacak sekilde
degisiklikler yapulir.

4.8. Deney Raporlarina Itiraz
Deney Raporunun miisteriye iletilmesinden sonra on giin igerisinde miisterinin rapora itiraz etme
hakk1 vardir.
Sikayetler Madde 4.12 Istek ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi gére ele alimir ve giderilmesi igin KY,
LM ve DP tarafindan tiim deney kayitlar1 bastan sona incelenir. Gerekirse deney tekrar yapilir.
Miisteri deney tekrari i¢in bagka numune getirmek isterse bu yeni numune olarak kabul edilir ve
miisteri bilgilendirilir. Bu durumda tiim faaliyetler yeni bir deney talebinin degerlendirilmesine gore
yaplir.
Deneyin tekrar yapilmasina ilgili LM veya KY karar verir. Yapilan deney sonucunda hatanin
Laboratuvardan kaynaklandig: anlasilirsa, Uygun Olmayan Is Prosediirii ve Sonuglarin Raporlanmasi
Prosediirii yiiriirliige sokulur.
Miisteri yapilan ikinci deney sonucunda hazirlanan deney raporuna itiraz etmezse baska bir islem
yapilmaz. Miisteri, yapilan ikinci deney sonucuna da itiraz ederse miisteri ile mutabakata varilarak
akreditasyon belgesine sahip baska bir laboratuvarda deneyin tekrar yaptirilmasina karar verilir.

4.9. Artan Deney Numunelerinin Iadesi ve imhasi
Deney yapildiktan sonra artan numunelerin iadesi ve saklama siiresi dolan numuneler i¢in TS-7.4-01
Numune Kayit Kabul Talimati uygulanir.
Numuneler geri isteniyorsa deney sonrast dl¢iim sonuglartyla birlikte FS-7.4-02 Numune fade/Tasfiye
Tutanagina kaydedilerek miisteriye verilir.
1 Ay igerisinde geri alinmayan numuneler TS-7.4-01 Numune Kayit Kabul Talimati geregince tasfiye
edilir.

4.10. Miisteri Anketleri
KY, her y1l Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisi 6ncesinde olumlu ya da olumsuz geri besleme
bilgileri elde etmek icin, Miisteri Anket Formunu tiim iletisim kanallarin1 kullanarak miisterilere
ulagtirir.
Bu formlarin miisteriler tarafindan doldurulmasi saglanir veya varsa miisterilerden alinan sozlii bilgiler
Laboratuvar personeli tarafindan FS-7.9-02 istek-Sikayet-Oneri Formuna kaydedilir.
Miisterilerden gelen her tiirlii talep istek sikdyet KY ve/veya LM tarafindan degerlendirilir.
Miisteri sikayeti olmasi halinde, ilgili sikayet konusunda sorumlulugu olmayan bir personel tarafindan
degerlendirilmesi ve cevaplanmasi yapilir. Miisteri istek, dneri ve sikayetine 1 hafta igerisinde geri
bildirim yapilir. Kabul edilen sikayetler 3 ayda kapatilir. Miicbir sebeplerle bu siire uzayabilir.
Degerlendirme sonuglar1 “Sonug” / “Planlanan ve/veya Gergeklesen Faaliyetler” varsa DF konusu bu
form iizerine ve varsa DF formuna not edilir ve takibi yapilir.
Anketler de “(3) / Orta” ve alti verilen puanlar varsa sikiyet olarak kabul edilip ele alinir. 4 (Iyi)
olanlar da siirvekli iyilestirme kapsaminda mimkiin ve uygulanabilir ise 5 (¢ok iyi) olmasi igin varsa
iyilestirme plani ve/veya kalite hedefi olarak belirlenir veya diger boliimlerdeki istek, oneri, goriis ve
Oneriler varsa; ilgili faaliyetten sorumlusu (LM ve/veya KY tarafindan) bilgi verilir, verilen bilginin ne
oldugu anket formu iizerine ve/veya varsa ilgili DF formuna not edilir.
Miisteri Anket Formu 100 {izerinden degerlendirilir.
Basarili olarak isaretlenen anket (85-100 puan)
Kararsiz olarak isaretlenen anket sayis1 (60-84 puan)
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Basarisiz olarak isaretlenen anket sayis1 (0-59 puan)

Miisteri Degerlendirme NPS Puan Hesaplamasi ile yapilir. FS-7.9-04 Miisteri Anketi Degerlendirme
Formu kullanilir.

Y1l Sonu Genel Kabul Seviyesi (NPS > 0)

Miisteri Anket Formu Degerlendirme sonuglari, KY tarafindan girdi olarak YGG de sunulur.
Yonetim, miisterilerden gelen geri besleme bilgilerini iyilestirici faaliyetlerinin uygulanmasi i¢in bir
firsat olarak kabul eder ve degerlendirerek gerekli faaliyetleri belirleyerek uygulanisini takip eder.
& Her “istek sikdyet” icin DF veya diger faaliyetlerin yapilmasi uygulanabilir olmayabilir.
Bakiniz: PS-8.6 lyilestirme Prosediirii Madde 4.3

4.11. istek ve Sikdyetlerin Degerlendirilmesi
Teklif asamasinda FS-7.1-01_Talep, Teklif ve S6zlesme Formu, EK-1: Sikayetler Prosediirii + EK-2:
Sikayet Akis Plan1” eklenir ve miisterilerin istek ve sikayetlerinin nasil yapacagi, haklarinin ne oldugu
ayrica tanimlanir.
Istek ve sikayetler Sozel, e posta, telefon, miisteri anketleri vs. yollardan laboratuvara gelir.
Laboratuvar miisterilerden veya diger kisi/kurumlardan gelen her tiirlii istek ve sikayeti bir iyilestirme
firsat1 olarak gorerek bu prosediir ve EK1 Sikayet Akis Planina gore yollar izlenerek degerlendirir.
Miisteriden gelen her tiirli yazili sozli istek, Dilek ve sikayetler, Sikayeti alan personel tarafindan
Sikayet Formu ve/veya diger her tiirlii yolla (e posta telefon vb.) kayit altina alinabilir.
Sikayetin alindig1 ve degerlendirilmekte oldugu bilgisi ve sikayetin bir hafta icerisinde ¢oziilmemesi
durumunda ayni kanalla kanuni cevap siiresi olan 15 giinii gecmeyecek sekilde en kisa siirede
muhatabina bildirilir. Sikdyetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgisi olmasi durumunda EK1 Sikayet Akis
Planina gore siireg isletilir. Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmamasi durumunda, baska bir yaz1 veya
islem yapilmaz.
Sikayet hakkinda sikayet sahibi;

e Sikayet alindiginda,

e Sikayet kabul edildiginde,

o Sikayet hakkinda iglem yapildiginda ve

e Sikayet kapatilinca
bilgilendirilir.
Sikayetin konusuna bagli olarak LM ve/veya KY tarafindan degerlendirilir, sikayetin kabul durumunu
sikayetciye bildirir ve ilerleme/sonu¢ raporunu sunar. Gerekli hallerde ilgili teknik personel ile
goriigiilerek DF baslatilir.
Sikayet ile ilgilenen kisi sikdyet konusu olan laboratuvar faalivetinde ver almayan (o faaliyetin asil
sorumlusu olmayan) personel olacak sekilde gdrevlendirilir. Miisteri istek, oneri ve sikayetine 1 hafta
igerisinde geri bildirim yapilir. Kabul edilen sikayetler 3 ayda kapatilir. Miicbir sebeplerle bu siire
uzayabilir.
DF konusu olan her sikayet DF ve FS-8.7-02 Diizetici Faaliyet Takip Formu ile izlenir.
Eger sikayetin konusu deney sonuglarinin hatali olmasinda kaynaklaniyorsa; PS-7.10 Uygun Olmayan
Is Prosediirii uygulanur.
Sikayet konusuyla ilgili olarak LM ve/veya KY tarafindan miisteriye bilgi verilir.
& Her “istek sikayet” icin DF veya diger faaliyetlerin yapilmas1 uygulanabilir olmayabilir. Bakiniz:

PS-8.6 lyilestirme Prosediirii Madde 4.3
Tiim miisteri istek ve sikiyetleri PS-8.4 Kavitlarin Kontrolii Prosediirii ne uygun olarak
kaydedilir.
Deney siirecindeki yazigmalar, istekler vb. kayitlar ilgili deney, ham veri bilgilerinin oldugu dosya ile
muhafaza edilir.
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5. ILGILI DOKUMANLAR

e PS-7.9/EK-01 Sikéyet Akis Plani

e PS-7.1 Talep, Teklif ve Sozlesme Prosediirii
e PS-8.7 Diizetici Faaliyetler Prosediirii

e PS-8.6 lyilestirme Prosediirii

e PS-7.4 Numune Yonetim Prosediirii

e TS-7.4-01 Numune Kayit Kabul Talimati

e PS-7.10 Uygun Olmayan is Prosediirii

e FS-7.9-01 Miisteri Anket Formu

e FS-7.9-02 Sikayet Formu
o FS-7.9-03 Sikayet Takip Formu

o FS-7.9-04 Miisteri Anketi Degerlendirme Formu
e [.S-5.3-01 Hizmet Kapsami Listesi

e FS-7.1-01 Talep, Teklif ve S6zlesme Formu

e PS-8.4 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

o FS-8.7-02 Diizetici Faaliyet Takip Formu

6. REVIZYON TARIHCESI

Rev. | Rev. — 3
No Tarihi Boliim | Revizyon Aciklamasi
00 | 11.10.2021 | Timi {1k yayin
Madde . g . . .
01 | 30.11.2022 411 Miisteriye geri bildirimin ne kadar siirede yapilacagi eklendi
Madde | sikayetin 1 hafta igersinde ¢6ziilmemesi durumunda sikayet
4.11 sahibinin bilgilendirilmesine dair ifade eklendi.
02 | 26.06.2023 Madde quterl gnketlmn nasil degerlendirilecegi hakkinda yontem
4.10 belirlendi.
FS-7.9-04 Miisteri Anketi Degerlendirme Formu ilgili dokiimanlar
Madde 5 .
kismina eklendi.
“Laboratuvara gerek miisterilerden gerek personelden, gerek ise
Madde ozel/resmi kurum/kuruluslardan gelen sikayetler kayit altina
41 almmak zorundadir. Ilgili taraflar igin erisilebilir olmasi adina PS-
03 28.05.2024 ' 7.9 Sikayetler Prosediirii ve ekleri https:/www.ankaratrafo.com.tr/
internet sitesinde yayinlanmaktadir.” Ifadesi eklendi.
PS-7.4 Numune Yo6netim Prosediirii ilgili doktimanlar kismina
Madde 5 .
eklendi.
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