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1. AMAG

Bu prosediiriin amaci, misteri istek ve beklentilerinin karsilandi§inin takibi, 6zel veya tlizel kisilerden gelen sikayet ve uygunsuzluk

bildirimlerinin degerlendirilerek giderilmesi, misteri tatmini ve memnuniyetinin stirekliliginin saglanmasidir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, BTU-MERLAB'da miisterilere sunulan tiim test/analiz hizmetlerine yénelik gerceklestirilen faaliyetleri kapsar.
3. REFERANS DOKUMANLAR

BTU-MERLAB-P-01 Dokiiman Hazirlama, Kontrol, Onay ve Yayim Prosed(iri

BTU-MERLAB-KEK Kalite El Kitabi

4. TANIMLAR ve KISALTMALAR

o  Sikayet: BTU-MERLAB'da gerceklestirilen hizmetin, ilgili 6zel/tiize! kisilerin kentrol(veya kullanimi sirasinda ortaya gikan
ve ilgili 6zel/tizel kisilerin kullanimini veya Uretimini, dogrudan veya dolayli ‘elarak etkileyen uygunsuzluklarin “mail /telefon
yoluyla/yliz ylize” bildirdigi cevaplanmasi gereken memnuniyetsizliktir.

e ltirazlar: Hizmet verilen alanlardaki faaliyetlere ait BTU MERLAB:h.verdigi herhangi bir kararin tekrar degerlendiriimesi
icin ilgili 6zel/tuzel kisilerin yazi yoluyla/telefonlalyiz yiize talepte.bulunmasidir.

o  Anketler:

5. SORUMLULUK

Midiir: Alinmis olunan sikayetlerin veya itirazlarin_ olumlu kararlara baglaniidigindan emin olmak, sikayet ve itirazlarin

degderlendirilmesini saglatmak.
Kalite Yoneticisi: Sikayet ve itirazlarin dogru sekilde alinmasini ve raporlanmasini saglamak ve dst yonetimi haberdar etmek.

Sikayet veya ltiraz ile ilgili Uzman=Gergeklestirdigi deneyler le ilgili itiraz ve sikayetin kayit altina alinmasini saglamak gerekli

duzeltici faaliyetlerin baslatiimasmirsaglamak.
6. UYGULAMA

BTU-MERLAB'da 6zelveya tiizel kisiler tarafindan hizmet iyilestiriimesine/performansina yonelik yapilan uyarilar, memnuniyetsizlik

bildirimleri*ve itirazlar olarak kabul eder.
6.1Sikayet've Taleplerin Alinmasi

v Laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandi§i bu prosediir internet sitesinde ilgili taraflarin
erisimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan sonuglandiriimasina kadar gegen stirecin tim asamalarinda yer alan
personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gdre hareket etmesi saglanir.

v' Msteri/Personelden gelen sikayetler sozlii veya yazili olabilmektedir.

Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan:
Kalite Yonetici Yardimcisi Kalite Yoneticisi Miidiir

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.
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Sikayet/Talepler laboratuvar dokiiman sisteminde bulunan ve ilgili taraflara agik olan BTU-MERLAB-F-41 Sikayet/Talep
Formu’nu doldurarak igleme alinir.

Sikayetin ve itirazin niteligine gore; Miisteri lliskileri Sorumlusu/Teknik Koordinator (MiS/TK) tarafindan; sikayet veya
itirazda bulunan kisi veya kurumlardan ilgili kanitlari gdndermesi istenir. (Rapor, varsa fotograf ve benzeri)

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirimesi ve sonuglandiriimasi sikayet konusundan bagimsiz Mudir, KY, KYY, Mudr
Yrd., MiS/TK ve teknik hususlara sahip uzman personellerden olusan en az 2 kisilik kurul tarafindan hazirlanipygézden
gegirip, onaylanir. Sikayet eder KY veya Laboratuvar Mudiird ile ilgili ise Rektor Yardimcisi tarafindan degerlendirilir.
Laboratuvarimiza iletilen tlim gikayetlere ve misteri beklentilerine dnem verilir. Yazili ya da s6zli.gelentum sikayetler
degerlendirilir.

Sikayet ve itirazlar ilgili faaliyetin sonucundan en fazla 20 is giinii ierisinde yapimalidir, BTU"MERLAB, 20 is giinii
gecmis faaliyet sonucu hakkindaki sikayet ve itirazlar dikkate almama hakkina sahiptir:

Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi KY veya KYY.tarafindan Sikéayet Proses akisina
gore yuratulir. KY ve KYY sikdyetin incelenmesi, dederlendirmesi ve sontglandifilmasi asamasinda llizumu halinde
Laboratuvar Miidiri ile bir araya gelir. Sikayetin gegerli kilinmasi icinpgikayetin hizmet alinan konuda olup olmadig,
sikayet kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incelenerek 6n degerlendifmeye tabii tutulur. On degerlendirme sonucu;
sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yonindeyse gikayet\kabul edilir. Aksi durumda musteri sikéyeti isleme
alinmaz. Her iki durum iginde misteri bilgilendirilir. Sikayeti alan personel tarafindan Sikayet/Talep Formu
diizenlenerek sikayetin ele alindigina dair en ge¢ 7ig'giinii iginde yazili veya sozlii olarak bilgilendirme yapiimasini
saglanir. Bilgilendirme kayitlar Sikéyet/Talep Farmunaynot edilir.

Sikayete yonelik gerceklestirilen islemler planianir, tekrar olmamasi igin yapilan varsa dizeltici faaliyetler ve dizeltici
faaliyetlerin sonuglari galismayi gerceklesticenspersonelle beraber KY veya KYY tarafindan Sikayet/Talep Formu ile kayit
edilir. Sikayetler kapatilinca, kayitlanKY, veya KYY tarafindan muhafaza edilir.

Sikayet nihai olarak gerekli ise/laboratuvar yonetiminin gortsleri de dikkate alinarak neticelendirilir. Sikayet stirecini
ybneten personel alinan karar neticesinde laboratuvarimizin géristnd olusturur, sorumlu personel misteriye yazili veya
s6zIU bilgi verir.

Sikayetin giderilmesi igin uzun zaman alacak bir ¢calisma s6z konusu ise misterinin bilgisi dahilinde sikayet giderilerek
ara degerlendirmeler/raporlamalar ile misteri bilgilendirilir.

Degetlendirme sonucunda, igin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Sikayetin strecini yuriten Personel bu
durumusmsteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.

Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda musteri yazili olarak tim
iletisim cihazlar ile bilgilendirilir.

Normal kosullarda en fazla 15 is giinii igerisinde son durum miisteriye yazili veya sozlii olarak bildirilir.

Tim sikayetlerin takibi Sikayet/Talep Takip Formu (izerinden izlenmektedir.

Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan:

Kalite Yonetici Yardimcisi Kalite Yoneticisi Mudir

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.
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Laboratuvarimizda sikayetlerin degerlendirilmesi asagida yer alan Sekildeki prosese gére degerlendirilmektedir.

Hazirlayan:

Kontrol Eden:

Kalite Yonetici Yardimcisi Kalite YoOneticisi

BTU-MERLAB Kalite Yénetimi’nden izin alinmadan kurum disindaki kisilere kopyast verilemez.

Onaylayan:
Miidiir
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6.2. Miigteriden / ilgili Kisilerden Gelebilecek Sikayet Tiirleri

e Analiz sonuglarina yapilan itiraz ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getiriimesi konusundaki itiraz ve sikayetler;

o Analiz raporlarindaki bilgilerin (msteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve sikéyetler;

e  Sozlesme sonrasi analiz iicretlerine yapilan itiraz ve sikayetler;

e Laboratuvar ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itiraz ve sikéyetler (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin guvenirligi ve

izlenebilirligi, ydnetimin glvenirligi vb.) seklinde gesitli misteri sik&yetleri Laboratuvara ulagabilir.
6.3. Analiz Sonuglarina Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

Analiz sonuglarina yapilan itirazlarda, sahit numune analizi yapilabilmesi igin; tarih, analiz bedéli,$ahit numune analizine katilim
sartlari vb. bilgiler Musteri Iligkileri Sorumlusu/Teknik Koordinatér tarafindan olugturulur ve.bl bilgiler miisteriye yazili olarak
iletilir. Itiraz edilen numune, ayni Laboratuvar sartlarinda, ayni metod, ayni kisi, ayni reférans cihazlarla tekrar analiz islemi

uygulanir. Ayrica analize Kalite Yoneticisi de eslik eder.
Itiraz yapilan numune, misterinin itiraz yazisi ile beraber Sahit Numune Dolabihdan lgili analiz sorumlusuna teslim edilir.

Eger saklanilan gahit numune misteri tarafindan geri alinip, belirli bir=stireniginde tekrar getirilirse numune ayni 6rnegin sahit

numunesi olarak kabul edilmez. Gerekgesi yazili olarak Miisteri lliskileri.Serumlusu/Teknik Koordinator tarafindan musteriye iletilir.

Miisteri sahit numune analizi islemi sirasinda hazir bulunma iste8inhBTU-MERLAB-F-35 Ziyaretci Katilimc! istek ve Onay Formu

ile Miisteri iliskileri Sorumlusu/Teknik Koordinator'e yazili.olarakbildirebilir.

Musteri ile beraber test/analizin tekrar edilmesi durumunda, deneyi gergeklestiren personel uygulanan analiz metodu, kullanilan

cihazlar, malzemeler kitler vb. konusunda miigteriyi ‘bilgilendirir.

itiraz sonucu tekrarlanan sahit numune analizisirasinda analizi gergeklestiren kisi tarafindan sonuglar ilgili deney protokoliine islenir

ve analize katilanlar tarafindanimzalanir.

Miisterinin belirtilen tarihte ilgili BTU<MERLAB'a gelmemesi halinde test/analiz sorumlusu ve Kalite Yéneticisi esliginde sahit numune

analizi tekrarlanir, sonucuimiisteriye iletilir.

Analiz iglemi sirasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi durumuna konu Midur’e iletilir. Analiz islemine devam edilip edilmeyecegine

Miidiir Karar verir.

Sahit humune analizi ile sonuglarin degismemesi durumunda miisteriden tekrar analiz bedeli alinir. Aksi durumda iicret

talep edilmez.

Tekrarlanan sahit numune analizi sonucunda, rapor sonucunun degisikligi gerektirmedigi durumlarda bir 6nceki analiz
raporu sonucu gecerlidir. Ancak bdyle bir durumda tekrarlanan analiz sonucu Kalite Yéneticisi tarafindan itiraz yazisina verilen

cevap da ek olarak masteriye iletilir.

Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan:
Kalite Yonetici Yardimcisi Kalite Yoneticisi Miidiir

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.
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Miisterinin bir kez daha analiz sonuglarina itiraz etmesi durumunda ise laboratuvarimiz tarafindan miisteri ile uzlagilarak
TURKAK akredite edilmis bir baska Laboratuvar ile irtibat kurularak ayni deney burada tekrarlanir. Sonucun degismemesi
durumunda yapilan tiim masraflar miigteri tarafindan karsilanir. Miisterinin hakl olmasi ve ayni zamanda talep de de

bulunmasi durumunda miisterinin analizler ile ilgili mali bedeli BTU-MERLAB tarafindan karsilanir.
6.4. Deney /Olgiim Sonucun Farkl Gikmasi Durumu
Kalite Yoneticisi tarafindan;

a) Bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan uygunsuzluklar belilemek ve ortadan kaldirmak iin de {BTU-MERLAB-P-11
Dizeltici Faaliyetler Prosedur(”,
b) Ortaya gikan olumsuzlugun, ayni kalibrasyonun uygulandigi diger cihazlara olan etkisikontisunda ise “BTU-MERLAB-P-

07 Uygun Olmayan Test Siirecinin Yénetimi Prosed(rii uygulanir.
6.5. Sikayetlerin Kapatilmasi ve izlenmesi

BTU-MERLAB igin sikayetler bir iyilestirme aracidir. Bu amagla sikayet sayilari, $ikdyetkonulari, sikayetci profili sikayetler icin
gerceklestirilen duzeltici faaliyetlerin etkinligi Kalite Yoneticisi tarafindan, \degerlendirilerek Yénetimin  Gézden Gegirmesi

Toplantisinda sunulur.
6.6. Muisteri ve Personel Geri Bildirimlerinin Degerlendirilmesi

v' Misteri iligkileri Sorumlusu/Teknik Koordinatér misterilerden alacagi her tirlii geri bildirimi Uygunsuzluk Bildirim Ve
Diizeltici Faaliyet Formu (BTU-MERLAB-F=26)ilel arsivier. Ayrica; sikayetler KY tarafindan bu prosediire uygun olarak
degderlendirmeye alinir. Yoneticiler, bu geribildirimteri anlik ve dénemsel olarak gézden gegirir ve uygunsuzluk belirlenmesi
durumunda yukaridaki adimlari izleyerek bir Uygunsuzluk Bildirim Ve Diizeltici Faaliyet Formu hazirlar.

v’ Laboratuvar igerisinde misteri.memnuniyetini 6igmek ve degerlendirmek (izere yil igerisinde minimum bir kere olmak
kosulu ile BTU-MERLABF*{2. Misteri Memnuniyeti Anket formu Numune Kabul Biriminde Misteri lliskileri
Sorumlusu/Teknik Koordifatér'tarafindan e-posta yoluyla miisteriye iletilir. Memnuniyet Olgme Anket Formunda (BTU-
MERLAB-F-12) 5'li*hedanoik skala kullanilir. Cok Fazla: 5, Fazla: 4, Orta: 3, Az: 2, Cok Az: 1 ve Fikrim Yok: 0 olarak
numaralandirimistic. Anket dederlendirmesi % yapilmaktadir. Dederlendirmede memnuniyetin iyi kabul edildigi puanin
hesaplamash KESINLIKLE KATILIYORUM + KATILIYORUM + KISMEN KATILIYORUM/2, memnuniyetin kotii kabul
edildighpuanin hesaplamasi ise KISMEN KATILIYORUM/2 + KATILMIYORUM + KESINLIKLE KATILMIYORUM formiilii
ile'yapilir. Misteri Memnuniyet Anketi sonuglari Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. Tiim katihmeilarin ortalamasi
%60’in altinda ise siiregle ilgili faaliyet Kalite Yoneticisi tarafindan baslatilir. Ortalamasi 3 puanin altindaki tim sorular
YGG toplantisinda degerlendirilir.

v MERLAB igerisinde galigan memnuniyetini 6igmek ve degerlendirmek izere yil igerisinde minimum bir kere olmak kosulu
ile Calisan Memnuniyeti Olgme Anketi hazirlanir ve tiim calisanlarin ankete katilimi saglanir. Calisan Memnuniyet Olgme
Anket Formunda (BTU-MERLAB-F-11) 5'li hedanoik skala kullanilir. Cok Fazla: 5, Fazla: 4, Orta: 3, Az: 2, Cok Az: 1 ve
Fikrim Yok: 0 olarak numaralandiriimistir. De@erlendirmede memnuniyetin iyi kabul edildigi puanin hesaplamasi

Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan:
Kalite Yonetici Yardimcisi Kalite Yoneticisi Miidiir

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.



. ',%_‘ Dokiiman Kodu: BTU-MERLAB-P-09
kS‘/J? . Yayin Tarihi: 10.11.2020
BURSA TEKNIK iv A 1D . L
UNIVERSITESI SIKAYETLER PROSEDU RU Revizyon Tarihi: 14.08.2026
MERLAB Revizyon No: 09
MERKEZI ARASTIRMA
LABORATUVARI Sayfa NO: 8/8

KESINLIKLE KATILIYORUM + KATILIYORUM + KISMEN KATILIYORUM/2, memnuniyetin kétii kabul edildigi puanin
hesaplamasi ise KISMEN KATILIYORUM/2 + KATILMIYORUM + KESINLIKLE KATILMIYORUM formiilii ile yapilir. Tiim
katihmcilarin ortalamasi %60’in altinda ise stirecle ilgili faaliyet Kalite Yoneticisi tarafindan baglatilir. Ortalamasi 3

puanin altindaki tim sorular YGG toplantisinda dederlendirilir. Anket sonuglarinin tiim galisanlara duyurulmasi saglanir.

7. DOKUMANTASYON

BTU-MERLAB-P-11 Diizeltici Faaliyetler Prosediirli
BTU-MERLAB-P-07 Uygun Olmayan Test Siirecinin Yonetimi Prosediirti
BTU-MERLAB-F-11 Calisan Memnuniyet Olgme Anketi Formu
BTU-MERLAB-F-12 Misteri Memnuniyeti Anketi Formu
BTU-MERLAB-F-41 Sikayet-Talep Formu
BTU-MERLAB-F-49 Sikayet-Talep Takip Formu
BTU-MERLAB-F-06 Uygunsuzluk Takip Formu
BTU-MERLAB-F-26 Uygunsuzluk Bildirim Ve Duzeltici FaaliyetFormu
Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan:
Kalite Yonetici Yardimcist Kalite Yoneticisi Miidiir

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.



