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1. AMAC
Bu prosediiriin amaci; kurumumuza gelen itiraz ve sikayetlerin kabulii, degerlendirilmesi

ve sonuglanmasi ile miisteri memnuniyetinin ol¢lilmesi igin bir yontem olusturmaktir.

2.  KAPSAM

Kurumumuzdaki tiim birim ve c¢alisanlar1 kapsar.

3. TANIMLAR
Itiraz: Deney faaliyetleri kapsaminda raporlanan sonuglarin veya uygulanan yontemlerin
tekrar degerlendirilmesi yoniindeki taleptir.
Sikayet: Kurum veya kisinin, deney faaliyetleri veya ilgili taraflarin biriyle ilgili
uygunsuzluk belirtme ve uygunsuzluk degerlendirme talebidir.
Anket: Subjektif goriis ve degerlendirmelerin somut veriler haline donistiiriilebilmesi

i¢cin kullanilan bir 6l¢me metodudur.

4.  SORUMLULUKLAR
Yonetim Asistani: Gelen itiraz ve sikayet formlarinin toplanip, degerlendirilmesinden
ya da degerlendirilmesi i¢in ilgili kisilere iletilmesinden, itiraz ve sikayetlerin
degerlendirme sonuglarinin yazili olarak itiraz ve sikayet sahiplerine iletilmesinden, itiraz
ve sikayetlerin izlenmesinden ve analizinin yapilmasindan sorumludur.
Genel Miidiir: Sikayete konu olan kisinin Yonetim Asistant olmasi durumunda sikayeti
degerlendirmek ve karar almaktan sorumludur.
Teknik Miidiir: Itirazlar ile ilgili degerlendirme yapmaktan, tekrar deney kararina
istinaden deney plan1 yapmaktan ve tekrar deney sonuglarini degerlendirmekten
sorumludur.

Tiim Cahsanlar: Kendilerine yapilan itiraz ve sikayetleri Yonetim Asistanina iletmekle

yiikiimliidiir.
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5.

UYGULAMA

5.1. Itiraz ve Sikdyet Yonetimi

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.14.

5.1.5.

5.1.6.

5.1.7.

5.1.8.

Bu prosediir ve FR-048 Oneri/itiraz ve Sikayet Formu, MEGEM web sitesinde
yayinlanarak kamuya sunulur. Oneri/itiraz ve Sikayet Formu web sitesinden
doldurularak ya da form indirilerek mail olarak gonderilmesi saglanir.

Itiraz veya sikdyetin degerlendirme sonucu alinan karar ve uygulamalardan MEGEM
sorumludur.

MEGEM, sikayet ve itirazin gegerli kilinmasina yonelik tiim bilgilerin toplanmasi ve
dogrulanmasindan sorumludur.

MEGEM’e ayni itiraz veya sikdyet sahibi ayni konuyla ilgili ikinci kez bagvuruda
bulunamaz.

Tim itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi siiregleri gizlilik ve tarafsizlik ilkesi
dogrultusunda gergeklesir.

Itiraz ve sikayetlerin analizi Yénetim Asistami tarafindan yapilarak YGG
toplantilarinda giindem maddesi olur.

Sikayetler ve itirazlarin degerlendirme sonuglar1 dogrultusunda, gerekli oldugu
onerilen/tespit edilen diizeltici/iyilestirici faaliyetler baglatilir.

Baglatilan tiim diizeltici veya iyilestirici faaliyetlerin takibi, Yonetim Temsilcisi

tarafindan yapilir.

5.2.Itirazlarin Kabul Edilmesi ve Degerlendirilmesi

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

Itirazlar, MEGEM c¢alisanlarindan, miisterilerinden ve miisterileri denetleyen
kurumlardan deney yontem ve sonuglarina iliskin yapilabilmektedir.

Itirazlarin deney sonuglarmin bildirim tarihinden itibaren 15 takvim giinii icerisinde
yapilmasi1 gerekmektedir.

MEGEM ’in web sitesinde yer alan FR-048 Oneri/itiraz ve Sikdyet Formu 'nu
doldurup e-posta ile veya elden MEGEM’e ileterek itiraz bagvurusu yapilir. FR-048

Oneri/itiraz ve Sikayet Formu MEGEM hizmet binasindan da temin edilebilir.
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5.24.
5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

5.2.8.

5.2.9.

5.2.10.
5.2.11.

5.2.12.

5.2.13.

5.2.14.

Itiraz ve Sikyet Formlarinin toplanmasindan Y &netim Asistan1 sorumludur.

So6zli olarak iletilen itirazlarin kayit altina alinmasindan tiim personel sorumludur.
Kayit altina alma sirasinda gerekirse itiraz sahibi ile iletisime gegilip teyit alinabilir.
Sozli olarak iletilen itiraz ve sikayetlerin kayit altina alinmasi sirasinda itiraz ve sikayet
sahibinin iletisim bilgileri eksiksiz alinir. Tlim itirazlar Yonetim Asistanina iletilir.
MEGEM’e yapilan ve MEGEM sorumlulugunda olan tiim itirazlar dogrudan kabul
edilir ve Yonetim Asistani tarafindan Teknik Miidiir’e degerlendirme yapilmasi igin
iletilir.

Teknik Midiir degerlendirme sirasinda kanit belgeleri inceler ve deney yapan
personelden bilgi alir.

Degerlendirme ile ilgili sonuglar hakkinda itiraz sahibine yazili olarak (e-posta veya
posta yolu ile) Yonetim Asistani tarafindan deney tekrarina iliskin bilgi verilir.

Itirazin degerlendirilmesi sonucu tekrar deney karari ¢ikmugsa, deneyin planlamasi
Teknik Midiir tarafindan yapilir. Tekrar deneyde itiraza konu deneyde gorev yapan
deney personeli gorevlendirilmez.

Tekrar deneyi s6z konusu deneyin sahit numunesi ile gerceklestirilir.

Tekrar deneyin sonuglarint Teknik Miidiir ve Yonetim temsilcisi birlikte degerlendirir.
Eger deney sonuglarinda farklilik varsa Yonetim Temsilcisi/Teknik Miidiir tarafindan
Diizeltici Faaliyet Prosediirli 'ne gore faaliyet baslatilir ve diger deney faaliyetlerine
etkisi arastirilir.

Tekrar deneyinin sonuglarinda farklilik yoksa miisteriye, 6l¢tim sonuglarinin dogrulugu
ve deney yonteminin gilivenilirliginin saptandigina iligkin bilgi; tekrar deneyinin
sonuglariyla beraber yazili olarak iletilir.

Deney sonuglarindan veya yontemlerinden tatmin olmayan bir miisteri, ilgili analizde
akredite bagka bir laboratuvarda yaptirmak tizere, MEGEM laboratuvarinda saklanan
sahit numunesinin kendisine teslim edilmesini talep edebilir. Sahit numunenin
miisteriye teslim edilmesi durumunda miisterinin; s6z konusu talebin yer aldig1 FR-048
Oneri/itiraz ve Sikayet Formu iizerinde, sahit numunenin kendi talebiyle ve eksiksiz
olarak teslim alindigina iliskin bir beyan yazip imzalamasi talep edilir.

Itirazin degerlendirme sonucu tekrar deney karari ¢ikmamissa konu ile ilgili itiraz

sahibine yazili olarak Ydnetim Asistani tarafindan bilgi verilir.
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5.2.15.

5.2.16.

5.2.17.

5.2.18.

5.3.

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

5.3.4.

ftiraz ile ilgili yapilan yazigsmalar FR-048 Oneri/itiraz ve Sikdyet Formu’nun ekinde
saklanir. Tiim itirazlar FR-049 itiraz ve Sikdyet Takip Listesi’'ne Yonetim Asistani
tarafindan eklenir ve takibi yapilir.

Itirazlar bildirim tarihinden itibaren en kisa siire (15 is giinii gegmemelidir.) i¢inde
Yonetim Temsilcisi/Laboratuvar Sorumlusu tarafindan degerlendirilmektedir. Siirenin
asmas1 durumunda itiraz sahibine bilgi verilir.

Miisteri sikayeti sonucunda raporun yeniden diizenlenmesi durumunda; raporun ash
geri alinarak miisteriye tekrar deneyinin raporu sunulur. Bu durumda; miisteri, eski
raporun sunuldugu tiim adreslere, s6z konusu raporun iptal edildigi ve deneyin tekrar
edildigi hakkinda bilgi verilmesinin gerekliligi konusunda uyarilir.

Itirazlar yonetimin gézden gecirme toplantilarinda giindem maddesi olabilir.
Sikayetlerin Kabul Edilmesi ve Degerlendirilmesi
MEGEM’e deney faaliyetleri ile ilgili sikayetler kisiler ve kurumlar tarafindan

yapilabilir.

Sikayetler alindiktan sonra 15 takvim giinii igerisinde incelenip ve sonuglandirilarak

miisterilere geri doniis yapilmasi gerekmektedir.
Sikayetleri ele alma prosesi asgari olarak asagidaki unsurlari ve yontemleri
icermektedir;
e Sikayetlerin alinmasi, gecerli kilinmasi ve incelenmesine iligkin prosesin
aciklanmasi,
e Sikayete yonelik hangi faaliyetlerin gergeklestirilecegine karar verilmesini,
e (Coziimler i¢in gergeklestirilen faaliyetlerinde icerecek sekilde sikayetlerin
izlenmesi ve kaydedilmesini,
e Her tiirlii uygun adimin atilmasinin glivence altina alinmasini.
MEGEM’e genel olarak sikayetler asagidaki gibi olabilir.
e Rapordaki yanlis bilgiler
e Deney faaliyetlerinin belirlenen zaman diliminde gerceklesmemesi
e MEGEM personeline ulagilamamasi

e Raporlarin miisteriye zamaninda ulagmamasi
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5.3.5.

5.3.6.

5.3.7.

5.3.8.

5.3.9.

5.3.10.

5.3.11.

5.3.12.
5.3.13.

e Personelin olumsuz davranislari

e Miisteriye yetersiz/eksik bilgi verilmesi

e Personelin deney ve/veya Ol¢iim faaliyetlerine yeterince Onem vermeme

diistincesi.

Sozli olarak iletilen itiraz ve sikayetlerin kayit altina alinmasi sirasinda itiraz ve sikayet
sahibinin iletisim bilgileri eksiksiz alinir.
Tiim sikayetler Yonetim Asistanina iletilir. Yonetim Asistani sikayetler ile ilgili sikayet
sahibine ulasip, tekrar bilgi alabilir. Sayet sikayet konusu Yonetim Asistani ile ilgili bir
durum ise konu Kalite Yonetim Temsilcisi/Teknik Miidiir tarafindan takip edilir.
Sikayetlerin MEGEM sorumlulugunda olan faaliyetler ile ilgili olup olmadigina dair
Yonetim Asistani tarafindan hakli ve haksiz durumuna gore bir 6n degerlendirme
yapilir. Sikdyetler MEGEM sorumlulugunda olan faaliyetleri kapsamamasi durumunda
sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilir.
MEGEM faaliyetleri kapsaminda hakli olduguna Kkarar verilen sikayetler Yonetim
Asistan1 tarafindan ¢Oziim amacglh olarak tekrar degerlendirilir. YOnetim Asistani
sikayetin takibi i¢in gorevlendirme yapabilir. Eger sikayet konusu personel ise sikayete
konu olan personel degerlendirme sirasinda gorevlendirilmez. Ydnetim Asistani sikayet
tiirtine gore 1ilgili personellerden bilgi alir. Sikayet Teknik Miidiir ile ilgili ise Teknik
Miidiir’tin yiirtittiigii tiim siirecler Genel Miidiir tarafindan gergeklesir.
Sikayet ile ilgili kisi Yonetim Asistani, degerlendirme ve karar verme yetkisi Genel
Miidiir ve Yonetim Temsilcisine aittir.
Yonetim Asistan1  sikayetin gecerli kilinmasi i¢in gereken tiim bilgilerin
toplanmasindan, dogrulanmasindan ve bu bilgilerin gizliliginden bizzat sorumludur.
Gerekli aragtirma sonucu Yonetim Asistani tarafindan Diizeltici Faaliyet Prosediirii ‘ne
gore faaliyet baglatilir.
Sikayet ile ilgili yapilan yazismalar ilgili FR-048 Oneri/itiraz ve Sikdyet Formu’ nun
ekinde saklanir. Tiim sikayetler FR-049 Itiraz ve Sikdyet Takip Listesi'ne Yonetim
Asistani tarafindan eklenir ve takibi yapilir.
Sikayetler yonetimin gbzden gecirme toplantilarinda giindem maddesi olabilir.
Sikayetler, laboratuvar sikayeti kabul ettigini ve sikayet rapor ve sonucunu sikayetgiye

en kisa silirede saglamakla sorumludur.
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5.3.14. So6z konusu sikayet sonucu etkilenen kurum/kuruluslar bu durmadan haberdar edilip

bilgilendirilir.

5.4. Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi

5.4.1.

5.4.2.

5.4.3.

5.4.4.

5.4.5.

5.4.6.

Kurumumuzda miisteri memnuniyeti temel prensip ve amag olarak kabul edildigi i¢in,
firmamiz miisterilerimizin beklentilerini ve memnuniyet seviyelerini 6lgmek amaciyla
stirekli bir eylem igerisindedir.

Kurumumuz hizmet irettigi ve her bir deney sonucunun miisteri degerlendirmesi
yapildigi i¢in, uygunsuzlugun kontrolii de yine miisteri anketleriyle saglanmis olur.
Misteri memnuniyetinin Ol¢limii, FR-050 Miisteri Memnuniyet Anketi ile
gerceklestirilir.

Her deney raporu teslimi esnasinda, ilgili miisteriye FR-050 Miisteri Memnuniyet
Anketi verilir ve doldurup teslim etmesi rica edilir. Degerlendirmeye katilmay1 kabul
eden miisteri; anketi o an doldurup verebilecegi gibi, sonradan tamamlayip mail yoluyla
da ulastirabilir.

FR-050 Miisteri Memnuniyet Anketi’nin dijital versiyonu, miisteri geri
bildirimlerinin siirekli ve saglikli kilinmas1 amaciyla, FR-048 Oneri/itiraz ve Sikayet
Formu ile beraber web sitemizde de yaymlanmaktadir.

Anket sorulari, en temel on degerlendirme kistasimizi yansitacak sekilde
olusturulmustur:

e Kalite algis1

e Fiyat politikasi

e Terminlere uyum

e Misteriyle ilgilenme

e Personel yetkinligi

e Teknik altyap:

e Yontem ve yaklagim

e lletisim kolaylig

e Problem ¢6zme

e Rekabet giicii
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5.4.7.
5.4.8.

5.4.9.

5.4.10.

5.4.11.

5.4.12.

5.4.13.

5.4.14.

Bu kriterlerden her biri 10 puan degerinde olup, toplam skor 100 iizerinden hesaplanir.
Olgiilebilir degerlendirmelere ek olarak miisterilerin goriis ve onerileri de kayit altina
alinir.

Miisteri sikayetlerinin belirli konulara yogunlagsmasi veya ankette yer almayan konulara
iligkin sikdyet alinmasi halinde anketlerimizde, Yonetim Temsilcisi tarafindan
revizyonlar yapilabilir. Bu revizyonlar, sikdyetin dayandigi prosesin sorumlularina
danigilarak yapilir.

FR-050 Miisteri Memnuniyet Anketi iizerinde, bu kriterlerden her biri i¢in bir soru
yer almaktadir ve katilimcilardan her soru igin kotli, yetersiz, iyi ve miikemmel
seceneklerinden birini isaretlemeleri istenir.

Miisteri anketleri Yonetim Asistan1 tarafindan toplanir ve anketlerdeki bireysel
degerlendirmeler veri analizine tabi tutularak raporlanir.

Miisteri anketlerinin veri analizi ve nihai raporlamasi, FR-051 Miisteri Memnuniyeti

Sonuc¢ Raporu ile yapilir.

Degerlendirmede isaretlenen secenekler ve puan degerleri asagidaki gibidir:

o Koti 1 puan

e Yetersiz 4 puan

o lyi 7 puan

e  Mikemmel 10 puan

Her kriter, ilgili sorusuna verilen puanlar toplanip, anketi dolduran toplam miisteri

sayisina boliinerek puanlanir.

5.4.15. Nihai skor, her kriterin ortalama puanlarinin toplanmasiyla belirlenir.

5.4.16.

5.4.17.

5.4.18.

Yonetim Asistani, anketlerdeki hesaplama kalemlerine ek olarak, anketlerde kayda
deger veya sik tekrarlanan goriis veya Oneriler tespit etmesi durumunda, bunlar1 sonug
raporuna kaydeder.

Yonetim Asistani, miisteri memnuniyeti 6l¢me kriterlerinde 6zellikle belirli bir kalemde
diisiik puan ¢ikmasi durumunda, konuya iligkin gozlem ve degerlendirmesini de rapora
ekler.

Miisteri memnuniyet aragtirmalarinin sonuglari, yonetim gézden gecirme toplantisinda

degerlendirilir ve kalite yonetim sisteminin siirekli iyilesmesi i¢in en az %80 miisteri
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memnuniyetini saglamak 6nemli bir kriter olarak kabul edilir. Eger kotii bir sonug varsa

misteriye geri doniis yapilarak kok-neden analizi yapilir.

6. KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmas sirasinda olusacak kayitlar, Yonetim Asistani ve YoOnetim

Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir.

7. ILGILI DOKUMANLAR

FR-048 Oneri/itiraz ve Sikayet Formu
FR-049 itiraz ve Sikayet Takip Listesi
FR-050 Miisteri Memnuniyet Anketi

FR-051 Miisteri Memnuniyeti Sonu¢ Raporu

8. REVIZYON SICiLi
No | Tarih Revizyon Faaliyetleri Gerceklestiren Onaylayan
. Yonetim
00 | 04.01.2021 | Ik yayin o Genel Miidiir
Temsilcisi
fcerik  kisminda  diizenlemeler | Yonetim
01 | 01.01.2022 o Genel Miidiir
yapildi. Temsilcisi
FR-041veFR-048 formlar1 FR-048
N . Yonetim
02 | 09.03.2023 | Oneri/Itiraz ve Sikayet Formu o Genel Miidiir
Temsilcisi
olarak birlestirildi.
5.3.2,5.3.6 ve 5.3.9 maddelerinde
Sikayetlerin Kabul Edilmesi ve .
) ... | YOonetim
03 | 15.06.2023 | Degerlendirilmesi ile ilgili o Genel Miidiir
Temsilcisi
diizenlemeler yapildi.
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