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1. AMAC

Bu Prosediriin amaci, OVA BORU LABORATUVARI ‘nda verilen hizmetin kalitesini ve glivenilirligi arttirmak
icin  mdasterilerden ve diger ilgililerden gelen sikayetlerin ve memnuniyetlerin arastirilmasi,
degerlendirilmesi ve sikayet konusu durumlarin tekrarinin 6nlenmesi i¢in bir sistem olusturmaktir.

2. KAPSAM

OVA BORU LABORATUVARI tarafindan gergeklestirilen laboratuvar deney faaliyetleri ile ilgili tim musgteri
hizmetleri ve misteri sikayetlerini kapsar.

3. TANIMLAR

3.1 Miisteri Sikayeti: Firmamizdan hizmet/Uriin temin eden tim musterilerin, aldiklari hizmet/urin ile ilgili
olarak herhangi bir nedenden dolayi ve herhangi bir yolla uyari, ikaz veya sikayette bulunmasi islemidir.

4. REFERANSLAR

e TSENISO/IEC 17025 Madde 4.7
e Kalite El Kitabi

5. PROSEDUR

5.1 Deney laboratuvari, diger musterilere ait gizli bilgilerin korunmasi kaydiyla, misteri ve temsilcilerine
yapilan deney faaliyetlerinin performansini izleme ve misteri taleplerini acikliga kavusturma konularinda
isbirligi icerisindedir.

5.2 Musteri tarafindan talep edilmesi durumunda, miisteri veya bir temsilcisi yapilan deney faaliyetlerine
refakat eder. Musteri veya temsilcisinin refakati siresince diger misterilere ait gizli bilgilerin saklanmasi
icin gerekli tim tedbirler alnir.

5.3 Deney laboratuvari, deney yeterlilikleri, laboratuvarin sahip oldugu fiziksel, personel ve bilgi
kaynaklarini agik, net ve anlasilir bir sekilde yazili hale getirerek laboratuvar tanitim yazilari, kataloglar ve
internet sayfasi araciligi ile hedef kitle misterilerine iletir.

5.4 Deney faaliyetleri sirasinda kontrol disi olusabilecek tim durumlarda musterinin korunmasi amaci ile
OVA BORU LABORATUVARI Laboratuvar faaliyetleri “Mesleki Sorumluluk Sigortasl” kapsaminda
sigortalanmaktadir.

5.5 Deney faaliyetleri sirasinda misteri gerekliliklerinin yani sira, standart sartlari, yasal yaptirimlar ve
benzeri zorunluluklar takip edilmekte ve dikkate alinmaktadir.

5.6 Miisteri gizli bilgileri ve patent haklarinin korunmasi amaci ile musteri ile ilgili tim kayitlar, OBL-PRO-
LYS-014 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’'ne uygun olarak gizli bilgi niteliginde korunur ve saklanir.

5.7 Deney laboratuvarina giris ve cikislar kontrol altina alinmis ve vyetkisiz girisler 6nlenmistir.
Laboratuvarda gorev yapan tim personel musteri bilgilerinin gizliligi ve 6nemi konusunda bilgilendirilmis ve
Gizlilik ve Tarafsizlik Beyan Formlarini imzalayarak deney faaliyetleri ve misteri gizli bilgilerinin korunmasi
glivence altina alinmistir.
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5.8 Laboratuvar deney personelinin tarafsizliginin temin edilmesi amaci ile Tim Laboratuvar personeline
Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani formu imzalatilmistir

5.9 Firmaya iletilen musteri sikdyetlerini kayit altina almak Laboratuvar Mihendisi/Teknikeri veya
Laboratuvar Mudirinin sorumlulugundadir. Sayet misteri sikayetleri Laboratuvar Muh./Teknikeri ve/veya
Laboratuvar Mudrinin disinda bir firma elemanina gelmisse s6z konusu sikayet kayit altina alinmasi icin
Laboratuvar Miih/Teknikeri ve/veya Laboratuvar Muddrine iletilir.

5.10 Yazili ve s6zlU olarak Laboratuvar Mih./Teknikeri ve/veya Laboratuvar Mudurine iletilen musteri
sikayetleri kayit altina alinir.

5.11 Sozli olarak gelen miusteri sikayetleri yazili hale dénustirulir. Sikayet yazili olarak gelmisse yazili
metin kaydedilir. Laboratuvar Mih./Teknikeri ve/veya Laboratuvar Mudiru gerekli gorirse Urine ait
numune veya sikayetli Griinl veya deney sahit numunesini incelemek lizere talep edebilir.

5.12-Laboratuvar Mudiri ve/veya Laboratuvar Midiru tarafindan ve varsa musteriden gelen yazili sikayet
metni ile birlikte degerlendirilmek Uzere laboratuvara génderilir.

5.13 Miisteri sikayetleri Laboratuvar Midiri ya da goérevlendirecegi kisi tarafindan ilgili sikayet ile ilgili
arastirma baslatilir ve sonuglar sisteme girilir.

5.14 Musteri sikdyetleri degerlendirme calismalari sonucunda hatanin OVA BORU LABORATUVARI’'ndan
kaynaklandigi belirlenirse, bu durum Laboratuvar Miih/Teknikeri ve/veya Laboratuvar Miidura tarafindan
misteriye resmi bildirim ile bildirilir ve musteri ile yapilacak karsilikh goriismeler dogrultusunda deney
hakkinda karara varilir.

5.15 Deney talebi ile ilgili olarak olusabilecek tim degisiklikler konusunda misteri bilgilendirilir, onayi alinir
ve misteri ile temasa gegilir.

5.16 Sikayete neden olan hata kaynaginin tespitinden hemen sonra, sikayetli deneye yapilacak olan
uygulama, sikayetin tekrarlanmamasi igin yapilmasi kararlastirilan dizeltici faaliyet ¢alismalar ve bu
faaliyetleri yerine getirecek olan bolimler belirlenir.

5.17 Mdsteri sikayetlerinin degerlendirme sonuglari kayit edilir ve Yonetimin GoOzden Gegirmesi
Toplantisinda gorisular.

5.18 Yapilan deney faaliyeti siiresince, OVA BORU LABORATUVARI Personeli misteriye her tirli teknik
konuda tavsiye ve kavuzluga gonillidir. Deneyin herhangi bir sekilde gecikmesi ve performansinda 6nemli
bir sapma olmasi durumunda miusteri ile direk irtibata gecerek gerekli bilginin paylasiimasi saglanir.

5.19 Deneyin ardindan gerekli geri besleme olumlu veya olumsuz bilgileri alabilmek icin musteri ile birebir
gortisme saglanir.

5.20 Diger mdusteri bilgilerinin gizliliginin korunmasi kosulu ile, Misteri OVA BORU LABORATUVARI
tarafindan yapilan deneylere refakat eder ve Laboratuvar ilgili test alanina giris yapabilir.

5.21 Miisteriler ile dizenli araliklarla memnuniyet anketleri yapilarak sonuglar, iyilestirme firsati olarak
analiz edilir.

5.22 Laboratuvar faaliyetleri misteri memnuniyet Olgimleri en az yilda bir kez olmak lzere, mimkiin
oldugunca ¢ok firma ile goristlerek gerceklestirilir. Laboratuvar Faaliyetleri misteri memnuniyetlerini
Olgmek amaci ile OBL-FRM-LYS-017 Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Anketi kullanilir.
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5.23 Misteri memnuniyet anketleri ilgili musterilere e-mail veya faks araciligi ile gdnderilebilecegi gibi,
telefonla, yliz ylize veya internet sayfasi araciligi ile de gergeklestirilebilir.

5.24 Ayrica internet sayfamiz araciligl ile musterilerimizi, laboratuvar sistemimiz konusunda bilgilendirilir.
Musteri memnuniyet anketleri internet sayfamiz araciligi ile tim musterilerimize ulasmasi saglanir.

6. SORUMLULUKLAR

6.1 Laboratuvar Miidiirii

e Mausteri sikayetleri ile ilgili calismalari takip eder, yapilan dizeltici ve 6nleyici faaliyetlere onay verir.
6.2 Laboratuvar Miih/Teknikeri, Yonetim Temsilcisi

e laboratuvar deney faaliyetleri ile ilgili mUsteri sikayet ve onerilerini alir, laboratuvar hizmetinde firma
misteri koordinasyonunu saglar ve aksiyon plani belirleyerek, Laboratuvar Midiri’'niin onayi ile
uygulamaya alir.

e Firmamiza gelen miusteri sikayetlerini ve bunlarin sonuglarini Laboratuvar yénetim sistemi agisindan
istatistiksel teknikler kullanarak degerlendirir.

e Degerlendirilen misteri sikayetlerinin sonuclarini takip eder, varsa diizeltici faaliyet calismalarini izler
ve ilgili kayitlarin tutulmasini saglar.

e Degerlendirme sonuglarini rapor haline getirerek, Yonetimin G6zden Gegirmesi Toplantisinda sunar.

7. KAYITLAR

Yonetim sistemi kapsaminda uygunsuzluklar ve dizeltici-6nleyici faaliyetler Yonetim Temsilcisi tarafindan
kayit altinda tutulur. Bu prosediir ile ilgili glincelleme ise sadece Yonetim Temsilcisi araciligi ile yapilabilir.

8. GOZDEN GEGIRME

Bu prosediirii gdzden gegirme ve giincellestirme sorumlulugu Yonetim Temsilcisi'ne aittir. Gozden gegirme
otomatik olarak server tizerinden her yil periyodik olarak gerceklestirilir.

9. EKLER
OBL-PRO-LYS-014 Kayitlarin Kontrolii
OBL-FRM-LYS-017 Laboratuvar Misteri Memnuniyet Anketi
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Degisiklik Kaydi / Amendment Record

Bu prosudir, ilgili sistemlerin ve tanimlanan proseslerin devamliligini saglamak icin gézden gecirilmistir.
Baglamsal eklemeler ya da eksikliklerin kaydi asagida verilmistir:

This procedure has been reviewed to ensure continuity of the relevant systems and defined processes.
Contextual additions or omissions are recorded below::

Sayfa No icerik Revizyon Tarih
Page No Content Revision Date
6 QDMS sistemi veya master liste yerine server yazilmistir 1 30.06.2025
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