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=== Analiz Laboratuvan

1.AMAC VE KAPSAM

1.1. Akademi Analiz Laboratuvarinda miisteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde
diizeltici faaliyetlerinin baglatilmasi, deney sonuglarmin kalitesini gozlemek, hizmet kalitesinin
arttirtlmasini etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme galismalarina veri teskil etmesi

icin izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. SORUMLULAR

2.1.Genel Miidiir

2.2.Laboratuvar Miidiirii

2.3.Kalite Yonetim Birim Sorumlusu

2.4.Laboratuvar Miidiir Yardimcisi

3.TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

3.1.KYBS: Kalite Yonetim Birim Sorumlusu

3.2. Akademi Analiz Laboratuvari: Akademi Analiz, Laboratuvar ve Danigsmanlik Hizmetleri Ltd.
Sti.

3.3.Sikayet: Tim taraflarin Akademi Analiz Laboratuvarin hizmet sonuglarindan kaynaklanan
uygunsuzluklara yonelik talebidir.

3.4.Itiraz: Tiim taraflarm Akademi Analiz Laboratuvarin aldig1 kararlara yonelik talebidir.

3.5.YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

4. UYGULAMA

Akademi Analiz Laboratuvari’na ulasan sikayetlerde uygulanacak yontemlerde oncelikle sikayetler
alinir ve yazili olarak kayda alinmasi gerektigi icin sikayet konusuna bakilmaksizin ilgili miisteri
ve/veya kurum veya kisilerden Sikayet/Oneri Formu (FR.030)’nu doldurmalar talep edilir. Daha sonra
sikayetlerin degerlendirilmesi, karar verilmesi ve sonug¢landirilmasi asamalarindan olusur. Gelen

Sikayet/Oneri Formlar1 (FR.030)’nin hepsi Laboratuvar Miidiirii ve/veya Laboratuvar Miidiir

Yardimcis1 ve Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan es zamanli olarak incelenir. Incelenen
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formlardaki sikayet konusuna gore ilgili birimlere aktarilir. Objektifligi ve tarafsiz degerlendirilmesini
saglamak amaciyla; sikayetin ¢oziim siirecinde, sonuglanan sikayet konusu faaliyette yer almayan
birim tarafindan hazirlanir, gézden gecirilir ve onaylandiktan sonra sikayetciye iletilir. Gelen sikayet

konularina asagidaki maddelerdeki islemler uygulanmaktadir.

4.1 Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1.Miisteri ile iletisim, deney raporlarinin miisteriye ulastirilmasi gibi konularda miisteri sikayeti
laboratuvara gelirse, miisteriye Web adresinde de yaymlanan Sikayet/Oneri Formu (FR.030)’nu
doldurup yazili olarak iletilmesi talep edilir. Kalite Yonetim Birim Sorumlusu sikayeti

degerlendirerek, yapilacak islemin Karara ve sonuca baglanmasini saglar.

4.2 Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.2.1. Akademi Analiz Laboratuvarinda deney sonuglarini gésteren Deney Raporlarina itiraz ve/veya
sikayetlerin isleme konulmasi igin miisteriye Web adresinde de yayinlanan Sikdyet/Oneri Formu
(FR.030)’nu doldurulmas: talep edilir ve kayit altina alir.

4.2.2.KYBS ve Laboratuvar Miidiirii ve/veya Laboratuvar Miidiir Yardimcisi tarafindan itiraz ve

sikdyet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan Deney Isinin
Kontrolii Prosediirii (PR.06) ‘ne gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, deney tekrari
gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekcesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

4.2.3.Deney tekrari yapilmasi gerektiginde Misteriye Hizmet Prosediirii (PR.10)’ne gore gerekli
diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Miidiiriiniin, KYBS ve miisterinin katilim1
ile goriisme yapilir. Deneyde uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar
hakkinda miisteriye bilgi verilir.

4.2.4 Miisterinin, Laboratuvar Birim Sorumlusu ve Deney Personeli ile birlikte Laboratuvar
Miidiiriiniin de gozetiminde yaptig1 deney tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde,
konu KYBS ve Genel Miidiir ‘e bildirilir. Islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar
Sikayet /Oneri Formu (FR.030) iizerine KYBS tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz

edilmesi durumunda Miisteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir Laboratuvar da, 3.itirazda ise
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Genel makamlarin Onerecegi bir Laboratuvarda deney tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme
yapilarak karara baglanir. Deney tiicreti haksiz taraf¢a karsilanir.

4.2.5.Yapilan tekrar deneylerinde Deney sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; aynmi deneyin
uygulandig1 diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii
Prosediirii (PR.06) ve Deney Sonuglariin Kalitesinin Temini Prosediirii (PR.16) 'ne gore islemler

uygulanir.

4.3.Akreditasyon Kurumu ve Bakanliklar ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri
Sikayetleri

4.3.1.Akreditasyon Kurumundan, Bakanliklardan ve diger ilgili taraflardan gelen sikayetler KYBS,
Laboratuvar Miidiirii ve Genel Miidiir tarafindan ele alinir.

4.3.2.KYBS tarafindan Sikayet/Oneri Formu (FR.030) ile islem baslatilir.

4.3.3.Coziim konusunda ilgili kurulusa yazili olarak bilgi verilir.

4.4 Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi
4.4.1. Akademi Analiz Laboratuvarina gelen tiim sikayetlerin ¢6ziimlenmesinde Gerekirse Diizeltici

Faaliyet Formu (FR.028) acilarak sikayetin kok nedeninin Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.07)’ne

gore giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda miisteri yazili
ve sozlii olarak bilgilendirilir ve sikdyetin takibi objektifligi saglamak amaciyla faaliyette yer almayan
birim tarafindan yapilir, degerlendirilir ve gbzden gegirilir.

4.4.2 Misteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.02)’ne gore KYBS
tarafindan saklanir.

4.4.3 Misteri sikayetleri konusundaki kayitlar KYBS tarafindan analiz edilir ve miisteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi i¢in mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gozden Gegirmesi

Prosediirii (PR.04) cergevesinde degerlendirilir.
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4.5. Miisteri Memnuniyet Anketlerindeki Sikayetlerin Degerlendirilmesi

4.5.1.Akademi Analiz Laboratuvari’nin numune alma ve analiz hizmet sonuglar ile ilgili olarak
Miisteriler’den geri bildirimlerin alinmasi amaciyla her yil Miisteri Mennuniyet Anketi (FR.032)
formu miisterilere ulastirilarak objektif olarak degerlendirilmektedir.

4.5.2. Miisteri Memnuniyet Anket formlarindaki 6zellikle miisterilerle giivenilir ve saglikli bir iletisim
kurulmas1 amaciyla; www.akademianaliz.com.tr internet adresinde tiim miisterilerin erisimine agik bir
sekilde “Online Hizmetler, Iletisim, Deney Talep Formu (FR.034)” sekmeleri ile miisterilere
kolayliklar saglanmaktadir. Ayrica giincel olarak ilgili bakanliklar tarafinda yayimlanan Asgari Fiyat
Listeleri de internet adresinden duyurularda ilan edilmektedir. Ek olarak Iletisim bdliimiinde bulunan
Misteri Hizmetleri Hatt1 telefon numarasi ile direkt olarak baglanabilmekte ve gelen bildirimlerin
coziimlenmesi ve degerlendirilmesine olanak saglanmaktadir.

4.5.3. Tim Miisterilerin Gizlilik Politikas1 i¢cinde Analiz Raporlari’na hizli bir sekilde erisimlerini
saglamak amaciyla bilgilendirilen gizli bir sifre ile https://www.mylabyazilim.com/akademi/login.php
NYS MYLAB yazilim sisteminden ulasabilmektedirler.

45.4. Mugla ili Bodrum ve yakin ilgeleri turizm agisindan mevsimsel ticari 6nem tagimaktadir.
Boylece, artan miisteri potansiyeli ve sayist ile ilgili olarak tiim sikayet ve onerilerin degerlendirilmesi
amaciyla sezonda oOzellikle yaz doneminde yetkili ve kalifiye personel sayisi artirilarak miisteri
memnuniyet oranini artirmay1 hedef alarak is organizasyonu ve programi uygun sekilde planlanmakta

ve degerlendirilmektedir.

5. REFERANSLAR VE ILGILI DOKUMANLAR
5.1.Diizeltici Faaliyet Formu (FR.028)
5.2.Sikayet/Oneri Formu (FR.030)

5.3.Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.02)

5.4.Y 6netimin Gozden Gegirmesi Prosediirii (PR.04)

5.5.Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06)
5.6.Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.07)
5.7.Miisteriye Hizmet Prosediirii (PR.10)
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5.8.Deney Sonuglarmin Kalitesinin Temini Prosediirii (PR.16)
5.9. Miisteri Memnuniyet Anketi (FR.032)

5.10. Deney Talep Formu (FR.034)

6.REVIZYON TARIHCESI
Revizyon No | Revizyon Tarihi Revizyon Mahiyeti
00 19.12.2011 Ik Yaym
01 18.04.2012 Teknik Miidiir “Laboratuvar Miidiirii ” olarak degistirilmistir.
4.2.2. giincellendi. Madde 4.3 te bakanliklar eklendi,
02 01.10.2012 .
giincellendi.
2. ve 4.1.1. de yer alan idari asistan KYBS olarak degistirildi,
03 05.05.2015 dokiiman sorumlusu kaldirild1 ve Idari Miidiir tanim1 Genel
Midiir olarak gilincellendi.
4.4.2, 4.4.3 maddeleri revize edildi ve Madde 4.5 ile 5.9 ve
04 12.12.2017
5.10 maddeleri eklenerek giincellendi.
05 25.02.2019 Madde 4, 4.1.1, 4.2.1 ve 4.4.1 revize edilerek giincellendi.
Madde 4, 4.2.2, 4.4.1, 4.5.3, 5.1 revize edilerek giincellendi.
06 10.03.2022 )
Madde 2.4 eklendi.
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