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1. AMAC

Bu prosedurin amaci, AND Kalite Yoénetim Sistemi kapsaminda verilen hizmete bagh sartlarin
belirlenmesi, gbézden gegirilerek hizmetin uygunlugunun saglanmasi ve mdusteri ile iletisimin nasil
gergeklestiginin, musteri memnuniyetinin nasil élgtldiginin, anket sonucuna gore hangi durumlarda

dizeltici faaliyetin baslatildidi ve iyilestirme prosediriiniin devreye girdiginin agiklanmasidir.

Ayrica, AND ’den hizmet talep eden kisi ve/veya kuruluslarin olasi sikayetlerinin incelenmesi ve

¢6zlimlenmesi icin uygulanan esaslari tanimlamaktir.

2. KAPSAM
Bu prosedur; TS EN ISO/IEC 17025:2017 Standardi 7.9 Sikayetler maddesinde tanimlanan ve AND

Analiz Laboratuvari’'nda yuritilen deney hizmetine iliskin misteriye hizmet ve misteri sikayetlerini

kapsamaktadir.

3. TANIMLAR
AND: AND Analiz Test Olgiim ve Laboratuvar Hizmetleri Ticaret A.S.

KS: Kalite Yonetim Temsilcisi

LM: Laboratuvar Muduru

Musteri: Mal ve hizmet talep eden kisi ya da kurulustur.

4, SORUMLULUKLAR

KS: Musteri memnuniyet anket sonucunu degerlendirmekten, LM ile birlikte sikdyetleri incelemek ve
degerlendirmekten, musteri sikayetlerinin, gideriimesine yonelik faaliyetleri belirlemekten, koordine

etmekten ve sonuglarindan LM 'yi bilgilendirmekten,

LM: AND’ye gelen taleplerin istenen tarihlerde yapilip yapilamayacaginin kontrolini yapmaktan,
teklif/s6zlesme hazirlamaktan ve hazirlamasi icin yetkili personeli gérevlendirmekten, muigsteri talebine
karsilik hazirlanan teklif veya s6zlesmeyi onaylamaktan, misteri memnuniyet anket sonucunu KS ile
birlikte degerlendirmekten, KS ile birlikte musteri sikayetlerini incelemek ve degerlendirmekten, sikayeti

giderilmesi igin gerekli faaliyete ve sorumlulara karar vermekten,

AND Personeli: Gorevlendiriimesi halinde teklif veya sd6zlesme hazirlamaktan, musteriyi verilen hizmet

ile ilgili konularda bilgilendirmekten sorumludur.
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5. ILGIiLI DOKUMANLAR/KAYNAKLAR

e P.701.01 Talep, Teklif ve S6zlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosedri
e P.710.01 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosedirii

e P.806.01 Iyilestirme ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii

e P.804.01 Kayitlarin Kontroll Proseduri

. F.401.03 Laboratuvar Gizlilik S6zlesmesi

e F.701.01 Olgiim ve Analiz Hizmetleri Fiyat Teklifi

e F.709.01 Misteri Memnuniyeti Olgme Anketi

e F.709.02 ...... Y1l Misteri Anketleri istatistiksel Degerlendirme Formu
o F.709.03 Musteri Sikayetleri Takip Formu

e  F.709.04 Internet Musteri Sikayetleri Takip Formu

e F.709.05 Musteri Talep ve Goriisme Formu

6. UYGULAMALAR

6.1. HIZMETE BAGLI SARTLARIN BELIRLENMESI

Hizmete baglh sartlar;

Laboratuvarin kendisi, yasal otoriteler (T.C. Cevre ve Sehircilik Bakanhgi tarafindan belirlenen esaslar
dogrultusunda ve “Cevre Analizleri Yeterlilik Belgesi” kapsaminda hizmetlerin gergeklestiriimesi vb ) ve
musteriler tarafindan (Deney Hizmetinin Cevre mevzuatina uygun olarak, insan saghgi ile is guvenligi
acisindan gerekli 6zenin gosterilerek, eksiksiz ve zamaninda yapilmasi vb.) belirlenen sartlari
kapsamaktadir. Laboratuvar, gerceklestirecegi deney hizmetinde bu sartlarin yerine getirilmesi icin

gerekli tedbirleri alir, kalite yénetim sisteminin gerekliliklerini karsilayarak musteri memnuniyetini saglar.
6.2. TALEPLERIN TEKLIFLERIN GOZDEN GEGIRILMESI

Musteri talep ve tekliflerinin gdézden gegiriimesi P.701.01 Talep, Teklif ve Soézlesmelerin Gbézden

Gegirilmesi Prosediird’ ne goére yapllir.

6.3. MUSTERI ILE ILETiSIM VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Musteri ile ilgili tim bilgiler (mUsteri adi, adresi, faksi, telefon, e-posta) dlgim hizmetinin belirtildigi

hazirlanan F.701.01 Olgiim ve Analiz Hizmetleri Fiyat Teklifi formatinda belirtilir ve saklanir.

Laboratuvar, is devam ettigi sirece (S6zlesme veya talebin karsilanma siresi boyunca) muisterisiyle
iletisimini surdurdr, galismanin sonuglari, analiz suregleri, teknik konularda bilgi verir. Misteri ile yapilan

goérusmeler, gorismeyi yapan personel tarafindan e-posta ve sozlii olarak LM’ ye aktarilir ve kayit altina
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alinir. Herhangi bir gecikme veya deneylerin gergeklestirimesi sirasinda olusan énemli sapmalar

hakkinda her zaman musteriye sézll veya yazili olarak bilgi verilir ve kayit altina alinir.

Musteri veya onlarin temsilcileri ile taleplerine acgiklik kazandirmalari ve yapilan isle ilgili hizmet
performansini izlemeleri igin, diger miisterilere kars! gizliligi saglamak kosulu ile igbirligi yapilir. igbirligi
kapsaminda, arzu ettiginde mdusterinin deney ¢alismalarina tanik olabilmesine laboratuvar
muduarundn refakatinde izin verilir. MUsteriye, diger musterilerin haklarinin korunmasi ve laboratuvar

gizliliginin saglanmasi igin F.401.03 Laboratuvar Gizlilik Sézlesmesi imzalatilir.

Miusteriden deney hizmeti igin alinan numuneler belirli stire boyunca laboratuvarda muhafaza edilir. Bu
sure icerisinde dogrulama amaciyla misteri numune talep ettiginde yeteri kadar numune paketlenerek
musteriye verilir. Numunelerin saklama sureleri P.703.01 Numune Alma ve Numunelere Uygulanan
islemler Prosediiri’’ nde belirtilmistir. Miisteri, verilen teklif ve hazirlanan rapor ile numunelerin saklanma

sureleri hususunda bilgilendirilir.

Deney sonuglari hakkinda bilgi isteyen misteriye gerektiginde telefon, faks veya e-posta yolu ile 6n bilgi
verilebilir. Ancak bu uygulama, deney sonugclarinin mugteriye iletiimesi bakimindan gecerlilik tagimaz.
Bu husus musgteriye bildirilir. Deney raporlari, musterilere sadece k&gida basili, imzali ve muhurli

haldeki rapor seklinde iletilir.

Analiz sonuglari musteriye rapor seklinde iletilir. Hazirlanan raporlar P.708.01 Sonuglarin Raporlanmasi
Prosedurl’ nde belirtildigi sekilde musteriye gonderilir. Rapor hazirlanip yetkili kisiler tarafindan
onaylanip Ucreti yatirildiktan sonra musteriye iletilir. Bazi kamu kuruluglarinda ise Ucretin yatiriimasini

beklemeden rapor musteriye iletilir.

AND Analiz Laboratuvari, analiz faaliyetlerinin gerceklestiriimesi stresince musterilerine ait elde edilen
veya olusturulan butin bilgilerin ydnetiminden yasal yukamlalikler (Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu

(6698), Turkak politikalari, yasal mevzuat vb. yasal otorite gereklilikleri) dogrultusunda sorumludur.

AND Analiz Laboratuvarinin kamuya agik hale getirmek istedigi bilgi hakkinda; Laboratuvar Mudiru
tarafindan misteri 6nceden yazili olarak bilgilendirmekte ve onay alinmaktadir. Bilginin (rapor sonuclari
vb.) musteri tarafindan kamuya acik hale getirildigi veya laboratuvarla musteri arasinda anlagsma oldugu
durumlar hari¢ (sikayet prosesi) diger tim bilgilerin 6zel bilgi oldugu degerlendirilir ve bu bilgiler mahrem
bilgi kabul edilir ve 3. sahislarin bu bilgilere laboratuvar tarafinda erismesi dnlenmektedir. Bilginin

musteri tarafindan kamu ya da 3. sahislarla paylasildigi durumlarda laboratuvarimiz sorumlu degildir.
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Laboratuvar, musteri hakkinda gizli bir bilgiyi agiklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sézlesmeden
kaynakli olarak yetkili kilindidi durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, musteri ya da temsilcisi,
aciklanacak bilgi konusunda Laboratuvar Midiri tarafindan yazil olarak bilgilendiriimektedir. Ancak,
yasal merci tarafindan musteriye ait bilgi istendiginde ve bu durumun musteriye bildirilmemesi

konusunda teblig edildiginde; musteri durumdan haberdar edilmez.

Miusteri disindaki (Orn. sikayetci, diizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen miisteri hakkindaki
bilgiler, musteriyle laboratuvar arasinda gizli tutulmaktadir. Bu bilgilerin saglayicisi (kaynak)
laboratuvarca gizli tutulur ve kaynak tarafindan onaylanmadigi middetce misteriyle
paylasiimamaktadir. Kaynak bilgisi dahilinde bilginin misteriyle paylasiimasi durumunda, masteri

Laboratuvar Mudiri tarafindan yazil olarak bilgilendirilir.

AND, musterilerinden aldidi olumlu veya olumsuz geri besleme bilgilerini; kalite sisteminin deney
faaliyetlerinin ve musteriye verilen hizmetin iyilestiriimesi igin kullanir. Musteriye, verilen hizmetin
degerlendiriimesi amaciyla, hizmet sonrasinda hazirlanan rapor ile birlikte F.709.01 Mdusteri
Memnuniyeti Olgme Anketi génderilir ve/veya AND Analiz Web Sitesi'ne yonlendirilerek, misterinin
internet Gizerinden Musteri Memnuniyeti Olgme Anketini doldurmasi saglanir. Alternatif ydntem olarak;
musteri ile telefonda s6zli gériisme yapilir, anket sorularinin yanitlanmasi saglanir ve yapilan gérisme
F.709.05 Musteri Talep ve Goriisme Formu ile kayit altina alinir. Goérigmeyi yapan personel formun
aciklama boélimiine isim soy isim yazip tarih ve imza atarak Misteri Memnuniyeti Olgme Anketi ile

birlikte gérisme formunu KS’ye teslim eder. KS tarafindan anket 5 is giinu icerisinde degerlendirilir.

Laboratuvarimiza iletilen her anket, deney faaliyetlerini, yonetim sistemini ve musteriye sundugumuz
hizmetleri iyilestirmemiz acisindan KS tarafindan aninda analiz edilir. Musterinin olumlu/olumsuz her
turl gérist dikkate alinir. Yapilan inceleme sonucunda gerekirse, P.710.01 Uygun Olmayan isin
Kontrolii Prosedirii, P.806.01 lyilestirme ve Diizeltici Faaliyet Prosedir(’ ne gére islem baglatilir.
Yonetimin G6zden Gegirmesi Toplantisinda gortsulmek tizere anket sonuglari raporlanir, misterilerden
gelen geri bildirimler soru bazli degerlendirilir ve gerektiginde geri bildirimler géz éniinde bulundurularak
kalite hedefleri belirlenir.
Anketler de@erlendirilirken asagidaki kriterler dikkate alinir;

- Sorularda “cok iyi” ve/veya “iyi” isaretlendiginde; pozitif

- Sorularda hepsi “iyi” olarak isaretlendiginde; notr

- Sorularda “orta” isaretlendiginde; dikkate alinmasi gereken nétr

- Sorularda “k6tu” isaretlendiginde; negatif gérus

olarak analiz edilmektedir.
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Kalite hedeflerine ulasilmamasi durumunda ve negatif gériisler icin direkt P.806.01 lyilestirme ve
Duzeltici Faaliyet Prosedlri’ ne gore islem yuritilir. Degerlendirme sonucu yeni kalite hedefleri

olusturulur.

Musteri memnuniyet anketleri her yilin son ayi olmak zere yilda bir kez KS tarafindan istatiksel olarak
degerlendirilip F.709.02 ...Yili Misteri Anketleri istatistiksel Degerlendirme Formu doldurulur. KS
tarafindan istatistiksel degerlendirme sonuglarini iceren bir rapor hazirlanir ve Yénetimin Gdzden

Gegirmesi toplantisinda yonetime sunulur.

6.4. SIKAYET

Musteriden yazili veya s6zli herhangi bir sikdyet gelmesi durumunda; sikayeti alan personel tarafindan
F.709.03 Musteri Sikayetleri Takip Formu’ nun ilgili bélimleri doldurulur. Muisteri sikayeti tam
anlasilamamissa, ilgili KS tarafindan musteri aranarak, musteri sikayeti teyit ettirilir. Gelen sikayet
dogrultusunda, KS ve LM toplanarak konuyu inceleyerek degerlendirir. Eger sikayet, musterinin
adresinde inceleme gerektiriyor ise, goérevlendirilen personel yerinde gerekli incelemeleri yapar.

inceleme sonuglarini F.709.03 Musteri Sikayetleri Takip Formu’ na kaydederek LM ve KS'ye iletir.

Degerlendiriimesi yapilan sikayet ile ilgili olarak, sikayetin konusuna gore ilgili personel belirlenir.

Sikayet, KS tarafindan ilgili personele iletilir.

Misteriye hizmet ve iletisimde kullanilan uygulamalar igerisinde AND internet sayfasi da
bulunmaktadir. Musteri her turlt sikayeti icin internet sayfasindaki F.709.04 Internet Musteri Sikayetleri

Takip Formu’ nu doldurarak génderebilir.

Mdusterilere sunulan hizmetlerde ve iletisimde kullanilan kanallar arasinda kurumumuzun internet
sayfasi da bulunmaktadir. Musteriler her tirli sikayet ve itirazlari igin internet sayfamizda yer alan
F.709.04 internet Musteri Sikayetleri Takip Formu’ nu doldurarak gdnderebilirler. Ayrica miigteriler
veya ilgili lglincii taraflar; sikdyet ve itirazlarini resmi ve hukuki gecgerliligi olan

“andanaliz@hs03.kep.tr” KEP adresimize iletebilirler.

6.5. SIKAYETIN GIDERILMESINE YONELIK FAALIYETLER

Sikayetin giderilmesine yonelik faaliyetlere ayni giin igerisinde karar verilir. F.709.03 Musteri Sikayetleri
Takip Formu’ nun ilgili bélimu doldurulur. Musteri, sikayet alindiktan sonra bir glin i¢erisinde konu ile
ilgili sorumlu personel tarafindan bilgilendirilir ve bu bilgilendirmede sikayeti ile ilgili yapilacak faaliyetler
ve planlanan bitirilme tarihi tahmini olarak verilir. MUsteriye yapilan iyilestirmeler ile ilgili dénilecegi

bilgisi verilir.
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Mdasteriye verilen hizmet kapsaminda tedarikgi laboratuvarlardan analiz hizmeti satin alinabilir. Bu
analizler ile ilgili gelen musteri sikayetleri, tedarik¢i laboratuvar ile gérusulerek degerlendirilir.

Uygunsuzlugun giderilmesi igin gerekli faaliyetler ilgili KS tarafindan belirlenir ve uygulanir.
AND ’de teknik sikayetlerin giderilmesinde uygulanacak faaliyetler genel olarak agagidaki gibidir:

Sikayet musteriye sunulmus raporlar ile ilgili ise, s6z konusu rapor incelenir, sekretarya hatasi olup
olmadidi kontrol edilir. Hata var ise, rapor yeniden dizenlenir. Eski rapor misteriden geri istenerek ve

yenisi gerekli agiklama yapilarak misteriye sunulur.

Sekreterya hatasi yok ise asagidaki islemler uygulanir.

Laboratuvar personeli ile birlikte analiz i¢in uygulanan yéntem bastan sona incelenir. Bunun igin

asagidaki igslemler yapilr:

¢ Analiz ¢iktilarinin hesap islemleri kontrol edilir.

¢ Yontem uygulanirken kullanilan cihaz ve ¢ozeltiler gézden gegirilir.

¢ Yontemi uygulayan kisiden kaynaklanabilecek hatalar incelenir.

¢ Analiz ile ilgili kayitlardaki bulgular gézden gecirilir, olabilecek aksakliklar belirlenir.
¢ Gerekli gorildiginde ve suresi gegmemis ise sahit 6rnekte analiz tekrarlanir.

¢ Raporlamalar ve yorumlamalar tekrar incelenir.

Sikayet konusu olan rapor/analizin incelenmesi sonucunda bir degisiklik saptanmazsa; musteriye,
raporun/analiz bulgularinin dogrulugu, analiz yénteminin guvenilirligi gibi bilgileri iceren bir yazi ile

bilgilendirme yapilir.

Diger musteri sikayetleri icin de LM tarafindan musteri bilgilendirilir.

Musteri sikayetleri arasinda gerekli gorilenler Gzerine derhal baslatilan uygun olmayan / dizeltici
faaliyet islemleri P.710.01 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii ve P.806.01 lyilestirme ve Diizeltici
faaliyet Proseduri’ ne gére yuruatular. Duzeltici faaliyet icin, F.709.03 Musteri Sikayetleri Takip Formu’

nun duzeltici faaliyet ile ilgili bélumu doldurulur.

Sikayet konusu degerlendirilirken sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan personel
tarafindan degerlendirilir. Sikayet degerlendirmesi sonuglari e-mail yolu ile misteri ile paylasilir. ilgili

bilgilendirme metni AND web sitesi Uzerinde de yer almaktadir.
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Bu Prosediir sonucu ortaya ¢ikan kayitlar, F.401.03 Laboratuvar Gizlilik S6zlesmesi, F.709.01 Musteri

Memnuniyeti Olgme Anketi, F.709.02

8. DAGITIM

...... Yili Misteri Anketleri statistiksel Degerlendirme Formu,
F.709.03 Musteri Sikayetleri Takip Formu, F.709.04 Internet Musteri Sikayetleri Takip Formu’ dur. Bu

kayitlar KS aracilidi ile P.804.01 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ ne uygun olarak muhafaza edilir.

Bu dokiiman; tim personele elektronik ortamda, AND Server ve/veya kurumsal bulut depolama alani

(Google Drive) uzerinden glincel ve salt okunur olarak sunulur. Saha faaliyetleri veya sunucuya

erigsiiemeyen durumlar i¢in bulut ortamindan kesintisiz erisim saglanir. Bunlarin disinda ihtiyag

duyulmasi halinde k&git kopya olarak dagitilir.

9. GUNCELLESTIRME

Revizyon Say| Tarih Revizyon Yapilan Madde Revizyon Nedeni
Yeni Cizelge Eklenmesi
01 05.08.2015 43,7.0 (C.1.P.5.1.09.03.03)
. Personel Unvanlarinda ve
02 07.10.2015 Is Kuralinin Genelinde
kisaltmalarda degisiklik yapilmistir.
Personel Sorumluluklarinda degisiklik
03 19.10.2015 3.0
yapiimistir.
, ] is Kuralinin formatinda degisiklik
04 29.01.2016 Is Kuralinin Genelinde
yapimistir.
AND INTRA, AND Laboratuvar
05 28.11.2016 7. Yoénetim Sistemi(LYS) olarak
glncellenmigtir.
. Hazirlayan/Onaylayan bagliklari
06 21.02.2017 Ik Sayfa o . o
isimsiz olarak guncellenmistir.
Laboratuvar Saha/Analiz
07 16.05.2017 Dokuman geneli Mudurd/mudurleri laboratuvar
mudurd olarak gincellenmistir.
4.3
Musterilerden geri bildirimlerinin
08 21.08.2017 ve
5 saglanmasi i¢in gerekli tedbirler ve
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degerlendirme yontemleri
belirlenmistir.
Laboratuvar gizlilik s6zlesmesi
eklenmistir.

ilgili dokiimanlar eklenmistir.

00

15.10.2018

Dokliman numarasi ve

dokiiman genelinde

“.P.5.1.09.03 Misteriye Hizmet is
Kuralr” ve “I.P.5.1.09.01 Misteri
Sikayetlerinin Takibi is Kurall” yerine
gecmistir. Numaralandirma ve

prosedir formati degismistir.

01

06.09.2021

6. Madde

Laboratuvar tarafindan kamuya agik
hale getiriimek istenen veya musteri
hakkinda gizli bir bilgiyi agiklamaya
kanunen zorunlu olunan veya musteri
disindaki (Orn. sikayetgi, diizenleyici
merciler) kaynaklardan elde edilen
musteri hakkindaki bilgiler ile ilgili

sureg tanimlanmistir.

02

12.09.2023

ik Sayfa

Hazirlayan/Onaylayan basgliklari

isimsiz olarak glncellenmigtir.

03

13.11.2023

ik Sayfa

Madde 6’da revizyon yapilmigtir.

04

28.09.2026

ik Sayfa
8. madde

Deney prosedirt gézden gegcirilmis,

dokiman hazirlama/onaylama yetkili

personeller glincellenmistir. Dagitim
maddesinde bulut depolama alani

(Google Drive) tanimi eklenmistir.

05

15.10.2026

6.4. madde

Sikayetlerin ayni zamanda kep
adresimizden iletilebilecegi ifadesi

eklenmistir.
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