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1 AMAC

Bu prosediiriin amaci; Oriisan Kimya Laboratuvar tarafindan “TS EN ISO/IEC 17025 Deney Laboratuvarlarmin Yeterliligi icin

standart gerekliliklerine uygun olarak olusturulan sistemde, miisteri taleplerini agikliga kavusturma, isbirligi yapma, sikayet ve

onlardan geri besleme alma konusunda yontem olusturmaktir.

2 KAPSAM

TS EN ISO/IEC 17025 standardi 7.9. maddesinde tanimlanan; Laboratuvarin vermis oldugu hizmet neticesinde miisteri ile

isbirligi yapma ve geri besleme alma ile ilgili tim uygulamalari kapsar.

3 TANIM ve KISALTMALAR

KY: Kalite Yoneticisi

KYY: Kalite Yonetici Yardimcisi

Kalite Birimi: Kalite Yoneticisi ve Kalite Yonetici Yardimeist

LM: Laboratuvar Miidiirii

LTS: Laboratuvar Teknik Sorumlusu

DOF : Diizeltici énleyici faaliyet

Geri Besleme: Miisteriye verilen, hizmetle ilgili olumlu ve olumsuz goriislerin miisteriden alinmasidir.

YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantist

4 ILGILi DOKUMANLAR VE VERILER

P.401.01.Genel Gereklilikler Prosediirii
P.701.01.Taleplerin Tekliflerin ve S6zlesmelerin Gozden Gegirmesi Prosediirii
P.710.01. Uygun Olmayan s Prosediirii
P.804.01.Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
P.807.01.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
P.809.01.Y6netimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
LST.502.01.Yetki Listesi

F.701.02.Misteri Goriisme /Sikayet Formu
F.703.05.Numune Saklama Kosullar1 Formu
F.708.03.Analiz Raporu

F.709.01.Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Anketi
F.709.02.Sikayet Formu

F.606.02.Tedarikci Degerlendirme Formu
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5 SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan bagta LM ve Kalite Birimi olmak tizere tiim personel sorumludur.

6 UYGULAMA

Laboratuvarimizda, diger miisterilerimizin gizliliginin korunmasi sart1 ile miisterilerimizle tiim isbirligi faaliyetleri yapilir.

6.1  Miisteriye Hizmet ve iletisim

o Miisteri hizmet talepleri P.701.01. Taleplerin Tekliflerin ve Sozlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosediiriine gore
LST.602.01.Yetki Listesindeki yetkili personel tarafindan degerlendirilir.

o Miisterilerin hizmet talepleri disindaki talepleri; 6neri ve sikayetleri bu prosediiriin kapsaminda tiim laboratuvar personeli
tarafindan F.709.01.Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Anketi, F.701.02.Miisteri Goriisme / Sikayet Formu, F.709.02.Sikayet
Formu, internet sitesi, serbest yazisma formati, mail, fax ile alinabilir, her 6neri ve sikayet i¢in Kalite Birimi tarafindan ikinci
bir goriisme yapilarak, Kalite Birimi tarafindan F.701.02.Miisteri Goriisme / Sikayet Formu lizerinden kayit altina alinir.

o Miisteri veya temsilcisinin kendisi i¢in yapilan deneylere tanik olmalari i¢in laboratuvarin ilgili bolimlerine girmesine
izin verilebilir. Miisterinin yazili veya sozlii bagvurusu ile deneylerin izlenmesi igin ilgili Laboratuvar Midiiriiniin onayimdan
sonra Laboratuvar Midiirii veya gorevlendirecegi personelin gozetiminde deneyleri izlemesi saglanir. P.401.01.Genel
Gereklilikler Prosediiriine gore gizlilik ve tarafsizlik ilkeleri saglanir.

o Miisterilerimizle iyi iletisimin siirdiiriilmesi, teknik konularda tavsiyelerde bulunulmasi, gerektigi takdirde sonuglarin
miigteriye a¢iklanmasi, dncelikle Laboratuvar Miidiirii sorumlulugundadir.

o Herhangi bir uygunsuzluk durumunda P.710.01. Uygun Olmayan Is Prosediirii’ne gore islem yapilarak miisteriye bilgi
verilir.

° Laboratuvarin_gizli bir bilgiyi aciklamaya, vasa ve yonetmeliklerle, kanunen zorunlu oldugu veya sozlesmeden

kaynakli olarak yetkili kilindigi durumlarda, kanunen yasaklanmadikca, miisteri aciklanacak bilgi konusunda, | aboratuvar

Miidiiriiniin onayi ile Miisteri Temsilcisi tarafindan F.602.01 fletisim Formu ile haberdar edilir.

6.2  Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi ve Degerlendirilmesi

o Miisterilerin memnuniyeti F.709.01. Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Anketi yardimi ile, hizmet tarihinden itibaren 1
ay icerisinde laboratuvar personeli tarafindan gonderilir ve gelen sonuglar aninda Kalite Birimi tarafindan degerlendirilir. Prensip
olarak her deney raporu i¢in anket formu miisteriye iletilir. Ancak siirekli ¢alisilan veya kisa donemde birden fazla rapor iiretilen
miisterilere belli donemlerde anket yollanabilir veya ilgili isleri kapsayacak sekilde tek anket formu iletilebilir. Degerlendirmede

bu husus da dikkate alinir.
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o Laboratuvarin vermis oldugu hizmetler kapsaminda miisteri memnuniyet talep ve dnerilerini kendi resmi internet sitesi

iizerinden de alabilir. Internet sitesinden alian memnuniyet, sikayet veya dneri anket sonuglar1 bu prosediiriin ilgili hiikiimlerine

gore kalite birimi tarafindan degerlendirilir ve alinan degerlendirme sonuglari ayni sekilde kayda alinir.

) Gelen her anket, yonetim sistemini, deney faaliyetlerini ve miisteri hizmetlerini iyilestirmek amaciyla kalite birimi

tarafindan aninda analiz edilir ve degerlendirme tarihi-degerlendiren belirtilir. Miisterilerin olumsuz gorisleri incelenir, uygun

oldugunda miisteri ile goriisiilerek bilgi alimir. Yapilan inceleme sonucunda gerekirse P.807.01.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet

Prosediiriine ve/veya P.710.01. Uygun Olmayan Is Prosediiriine gore gerekli faaliyetler baslatilir ve ¢alisma sonunda miisteriye

kalite birimi tarafindan bilgi verilir.

. P.809.01.Y6netimin Gozden Gegirmesi Prosediiriine (YGG) uygun olarak gerceklestirilen YGG toplantisinda, Miisteri

geri beslemeleri de degerlendirilir ve bu konuda da Kalite Hedefi belirlenir. Gelen anketler degerlendirilirken soru bazli olarak

kalite hedefi ile de karsilastirilir.

o Sorularda ¢ok iyi ve iyi degerlendirmesi durumunda miisteri goriisleri olumlu kabul edilir, tamamu iyi olarak igaretlenmis

miisteri memnuniyet anketleri ise notr miisteri goriisii olarak kabul edilir. Normal isaretlenmis miisteri goriisleri ise lizerinde

arastirma yapilmasi gereken noétr miisteri goriisii olarak kabul edilir. K6tii veya Cok kotii olarak isaretlenmis miisteri goriisleri
olumsuz goriis olarak kabul edilmekte. Memnuniyet degerlendirilmesi soru bazinda ve genel olarak yapilacaktir.

o Kalite hedeflerine ulasilmamasi durumunda P.807.01.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gére hareket edilir. Yeni

kalite hedefleri ve aksiyonlar ortaya konulur. Kalite hedeflerine ulagilmigsa hedefler giincellenir.

e Memnuniyet anketleri her gergeklestirilen analiz hizmeti sonrasi hazirlanan F.708.03.Analiz Raporu ile birlikte
F.709.01.Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Anketi formu da gonderilir. Doniis alinamayan F.709.01.Laboratuvar Miisteri
Memnuniyet Anketi formlari i¢in kalite birimi tarafindan belirlenen kisiler ve program ile miisteri telefon ile aranir ve geri
besleme alinmaya ¢alisilir.

o Kalite birimi, anket sonuglarim1 Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantilarinda goértsiilmek tizere raporlar.
6.3  Sikayetler

o  Sikayetler akreditasyon hizmeti verilen kuruluslar ve bu kuruluslarin kullanicilari ya da 3. Taraf kisiler tarafindan

yapulabilir. Internet sitemiz, memnuniyet anketleri, posta, fax , e-mail, telefon goriismesi vb. tiim kanallarla ORUSAN’a

iletilebilmektedir. Sozlii yapilan sikayetler de sikayeti dinleyen tarafindan F.709.01 Sikayet Formu ile kayit alina

alinmalidir. Yazili hale getirilen sikayetlerde, sikdyet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikdyetin acik ifadesi yer

almalidrr.

o  Sikayetin gecerliligi degerlendirilir.

o Sikayetin ele alinmasi ve degerlendirilmesi siireclerinde sikdyet konusu ile ilgili kisilerin yer almamasina dikkat edilir.

Dogrudan kalite birimine yapilan sikayetlerin degerlendirmesini Laboratuvar Miidiirii, diger birim ve boliimlere yapilan

sikayetlerin degerlendirmesini kalite birimi yapar.

o Sikayetle ilgili bilgi ve belgeler toplandiktan sonra_red ya da kabul karart alinir ve miisteri sikayetinin durumu hakkinda

7 giin icinde bilgilendirilir.
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6.4

6.5

Sikayet Red edilmesi durumunda, gerekcesi ile birlikte sikayetciye F.602.01 iletisim Formu ile bilgi verilir.

Kabul edilen sikayetler F.602.01 Iletisim Formu ile kabul edildigi tarihten itibaren 7 giin icevisinde ilgili birime iletilerek

P.807.01.Diizeltici ve Onleyici Faalivet Prosediirii’ne gire islem yapilir. Gerekli bilgi ve belgeler derlenerek en fazla 1

ay icerisinde aksiyon alinmasi esastir. Sikayetci F.602.01 Iletisim Formu ile bilgilendirilir.

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu olan laboratuvar hizmetinde yer almayan personel tarafindan hazirlanarak
onaylanir. Bu kisiler sayet sikayete konu olmamigsa, LM veya KY ‘den herhangi biri olabilir.
Miisteri sikayetleri P.809.01.Yo6netimin Gozden Gegirmesi Prosediiri’ne (YGG) gore Yonetim Gozden Gegirme

Toplantilarintda degerlendirilir.

Mesleki Sorumluluk Sigortasi

Laboratuvar verecegi hizmet kapsaminda 6ngériilemeyen sebeplerden dolay1 miisterinin veya diger 3. Sahislarin 6ngoriilen
risk kapsamlarina bagl kalarak karsilagacagi zararin ve hasarin karsilanmasi adina Mesleki Sorumluluk Sigortasi yaptirilir.
Mesleki Sorumluluk Sigortasi i¢in “muhtemel risk ve zararlar1” ¢aligmasi sonucu biitge tespiti ve tahmini sigorta biitcesi
tespiti yapilmasi Genel Miidiir onay1 ile Kalite Birimi sorumlulugundadir.

Mesleki Sorumluluk Sigortasinin takibi, satin alma islemleri ve kontrolii Kalite Birimi tarafindan takip edilmektedir.
Analiz Sonuclarina itiraz ve Analiz Tekrar1

Miisteriye raporlanan analiz sonuclari iizerinden 15 giin icerisinde miisteri analiz sonuglarma itiraz edebilir. Itirazi
durumunda konu degerlendirilmek {izere LM ve KY’ye bildirilir. Degerlendirme sonras1 KY tarafindan P.807.01.Diizeltici
ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore dof baslatilir ve bahse konu numunenin analiz kayitlari, cihaz kalibrasyonlar1 ve
sertifikali referans malzeme okutmalari dahil kontrol edilir.

Kontroller sonrasi herhangi bir uygunsuzluk tespit edilmez ise DOF kapatilir ve miisteriye bilgisi verilir. Uygunsuzlugun
tespiti halinde P.710.01. Uygun Olmayan Is Prosediiriine islem baslatilir ve miisteriye bilgi verilir. Tiim masraflar Oriisan
Laboratuvarina ait olacak sekilde hizmet tekrarlanir.

Kontroller sonrasit herhangi bir uygunsuzluk tespit edilememis ve miisteri itirazina devam ediyor ise, Miisteri analiz
tekrarini Oriisan laboratuvarindan, bagimsiz dig laboratuardan veya her ikisinde birden talep edebilir.

Numune F.703.05.Numune Saklama Kosullar1 Formunda belirtilen koruma 6nlemlerini kaybetmemis ise ayni numune
lizerinden analizler tekrarlanir. Eger numune koruma siiresini gegirmis ise numune miisteri tarafindan génderilmis ise tekrar
numune istenir. Numune yetkili personel tarafindan alinmig ise numune alma dahil hizmet tekrarlanir.

Tekrarlanan hizmet sonrasi miisteri itirazinda hakli ¢ikar ise masraflar Oriisan Laboratuvari tarafindan karsilanir ve
P.710.01. Uygun Olmayan Is Prosediiriine gore kalite birimi tarafindan islem baslatilir. Miisteri analiz sonuglarma itirazinda
hakli degil ise masraflar miisteriye faturalandirilir.

Bagimsiz dis laboratuvar kullaniminda Oriisan Laboratuvari ile ayn1 yetkinlige sahip laboratuvar segilmesi esastir.

Hatal1 analiz sonuglart igin gerekli goriilmesi durumunda 6.4.Mesleki Sorumluluk Sigortasi maddesine gore islem baslatilir.
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KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi ortaya ¢ikan bu kayitlar Kalite birimi tarafindan P.804.01 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine

gore saklanir.

REVIZYON KAPSAMI

Rev. | Rev. Rev. Talep | Revizyon Kapsam
No Tarihi Eden
*Bu dokiiman ISO/IEC 17025:2005 sistemine gore hazirlanan P.407.01. Miisteriye Hizmet Prosediirii yerine
R hazirlanmis. Ust Yénetimin talebi dogrultusunda dokiiman sifirlanmistir.
0 01.01.2019 Ust Yénetim
ISO/IEC 17025:2017 ISO/IEC 17025:2005
Madde Baslik Madde Baslik
7.9 Sikayetler 4.8 Sikayetler
6.3. 6.4 Mesleki Sorumluluk Sigortasi
Eski;
Kalite Mesleki Sorumluluk Sigortas1 KY tarafindan yapilan “muhtemel risk ve zararlar1” ¢aligmasi sonucu tahmini sigorta
Yéneticisi biitgesi tizerinden Genel Miidiiriin onay1 ile her sene diizenli olarak yaptirilir.
1 25.01.2021 (Tiirkak Yeni;
Denetim) Mesleki Sorumluluk Sigortast i¢in “muhtemel risk ve zararlar” ¢aligmasi sonucu biitge tespiti ve tahmini sigorta
biitgesi tespiti yapilmasi Genel Miidiir onay: ile Kalite Birimi sorumlulugundadir.
Mesleki Sorumluluk Sigortasinin takibi, satin alma islemleri ve kontrolii Kalite Birimi tarafindan takip
edilmektedir.
4. ilgili Dékiimanlar ve Veriler
Eklenen;
F.606.02.Tedarik¢i Degerlendirme Formu
6.1 Miisteriye Hizmet ve fletisim
Laboratuvarin gizli bir bilgiyi agiklamaya, yasa ve yonetmeliklerle, kanunen zorunlu oldugu veya sozlesmeden
kaynakl1 olarak yetkili kilindig1 durumlarda, kanunen yasaklanmadikga, miisteri agiklanacak bilgi konusunda,
Laboratuvar Miidiir{iniin onayz ile Miisteri Temsilcisi tarafindan F.602.01 iletisim Formu ile haberdar edilir.
6.3 Sikayetler
Kalite Birimi | Eklenen:
2 21.11.2022 , . . o -
(i Tetkik) . Sikayetler akreditasyon hizmeti verilen kuruluslar ve bu kuruluglarin kullanicilar ya da 3. Taraf kisiler
tarafindan yapilabilir. Internet sitemiz, memnuniyet anketleri, posta, fax , e-mail, telefon goriigmesi vb. tiim
kanallarla ORUSAN"a iletilebilmektedir. Sozlii yapilan sikayetler de sikayeti dinleyen tarafindan F.709.01 Sikayet
Formu ile kay1t alina alinmalidir. Yazili hale getirilen sikayetlerde, sikayet edenin ad1, soyadi ve iletisim bilgileri
ile sikayetin acik ifadesi yer almalidir.
. Sikayetin gegerliligi degerlendirilir.
. Sikayetin ele alinmasi ve degerlendirilmesi siireclerinde sikayet konusu ile ilgili kisilerin yer almamasina
dikkat edilir. Dogrudan kalite birimine yapilan sikayetlerin degerlendirmesini Laboratuvar Miidiirii, diger birim
ve boliimlere yapilan sikayetlerin degerlendirmesini kalite birimi yapar.
. « Sikayetle ilgili bilgi ve belgeler toplandiktan sonra red ya da kabul karar1 alinir ve miisteri sikayetinin
durumu hakkinda 7 giin iginde bilgilendirilir.e Sikayet Red edilmesi durumunda, gerekgesi ile birlikte
sikayetgiye F.602.01 Tletisim Formu ile bilgi verilir.
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. Kabul edilen sikayetler F.602.01 Tletisim Formu ile kabul edildigi tarihten itibaren 7 giin igerisinde ilgili

birime iletilerek P.807.01.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ne gére islem yapilir. Gerekli bilgi ve belgeler
derlenerek en fazla 1 ay igerisinde aksiyon alinmasi esastir. Sikayetci F.602.01 Iletisim Formu ile bilgilendirilir.

Cikarilan;

. Laboratuvarimizda, miisterilerden ve/veya diger ilgililerden bir sikayet geldiginde, bu sikayeti her
personelimiz dikkatle dinlemek, F.709.02. Sikayet Formuna kayit altina almak ve kalite birimine iletmekten
sorumludur.

Sikayetler dogrudan miisteriden gelebilecegi gibi herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya
sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara yapacag: bildirimler de sikayet olarak kabul edilir.

. Degerlendirme sikayetin laboratuvar ile ilgili olup olmadigmimn gegerli kilinmasinin ve dogrulamasimnin
yapilir.

. KY sikayeti Laboratuvar Miidiirii ile birlikte F.709.02.Sikayet Formu iizerinden degerlendirir.

. Miisteri memnuniyet anketlerinde belirtilen olumsuzluklar da sikayet olarak degerlendirilir ve F.709.02.

Sikayet Formu tutulur.

Gerektiginde, Kalite Birimi ve sikayetle ilgili kisi, sikayeti inceleyerek gerekli ¢oziimleri olusturur.

. Diizeltici faaliyet gerektiren durumlarda P.807.01.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ne gére islem
yapilir.

. Diizeltici faaliyet gerektirmeyen durumlarda, hakli bulunan miisteri sikayetleri, ilgili kisiye iletilerek
gerekli diizeltmenin yapilmasi saglanir. Bu durumun takibi Kalite Birimi tarafindan yapilir.

. Alinan tiim sikayetlerin kabul edilmesi, ilerleme durumunu ve en kisa siire i¢erisinde sonuglandirilarak
sikayette bulunan kisi veya kurulusa resmi olarak (mail, posta vb.) bilgi verilir.

Hazirlayan

Onaylayan

KALITE YONETICISI

LABORATUVAR MUDURU

“ELEKTRONIK ORTAMDAN ALINAN CIKTILAR KONTROLSUZ KOPYADIR™




