
lbOr oieon LABoRATUVARı
Doküman No DB_PRO_LYs_010

Yayın Tarihi 15.04.2024

şiravrrı-en pnosroüRü
Revizyon Tarihi a5,02.2026

Revizyon No 003

Sayfa No §ayfa ]./5

Revizyon
Revision

Açıklama
Content

Tarih
Date

00 ilk yoyın L5.04.2024
001" ı Madde 5 EN 17025:2077 ye uygun hale getirilmiştir. 23.L0.2025

002 o Madde 9 ekler ibqresi ilgili dokümanlar olarak değiştirildi. 26,I1,.2o25

003 Prosedürün Künyesi Prosedür künyesinde değişiktik yapılmış ve içeriğin
kıso olması nedeniyle'İçindekiler' kısmı çıkarılmıştır.
Referanslar bölümünde güncelleme yapılmış; referons olarak yalnızca
TS EN $afiEC 77025:2077 standardı esas alınmıştır.
Modde 4 - Tanımlar Şikayet kovromının tanımlondırılması revize
edilmiştir, Tonım, önceki genel ifadelerden arındırılorak daha net ve
anloşıIır bir şekilde yeniden düzenlenmiştir.
Madde 5 - Prosedür Prosedürde yer olan unsurlqr ve yöntemler
maddeler holinde detaylandırılmıştır. Prosedürün alt kısmına yeni
eklemeler yapılmıştır. Bu kapsamda Şikayet yolunun nasıl
yapılacoğıyla ilgili önceki genel ifodeler kaldırılorak prosedürün işleyişi
ayrı ntı l ı biçi m de o çı kl a n m ıştı r.

Madde 6 - Sorumluluklar Prosedür akışında yapıton değişikliklere
paralel olarak görev dağılımı yeniden düzenlenmiştir. Sorumluluklar
revize edilerek ilgili kişilerin görev tanımları netleştirilmiştir.
Madde 9 - İlgili Dokümanlar Atıf yapıIon ilgili dokümanlorda revizyon
yapılmıştır. Güncel dokümonlaro uygun şekitde otıflar yeniden
düzenlenmiştir,

Prosedürün ilgili olt maddelerinde (5.7, 5.2, 5.3 ve 5,4) yer alon tekrar
eden ve içerik oçısındon kalabalık ifodeter gözden geçirilmiştir, Bu
maddeler, anlam bütünlüğü korunorak sodeteştirilmiş ve gereksiz
tekrarlor koldırılmıştır. Yapılan düzenleme ite prosedürün daha
anloşılır, açık ve uygulonabilir bir yapıyo kavuşması sağlanmıştır,

05.02.2026

İN BAS|LMİŞ HALİ



DıBoR tABoRATuVARl

-

şiKAymER pRo§EDüRü

Dııif,ıııın tyo DB-PRO-LYs4lo

YayrnTaİihİ 1.5.04,2024

Revı'ıyon Tarıhı 05.ü2.2026

Rarİzyon t{o 003

Sayfa ıilo savfa 2/5
1. AMAç

Bu prosedürün amacı, DİBoR LABoRATuVARI 'nda gelen şikayetlerin veya önerİlerİn incetenmesi,gerektiğlnde düzettİcİ faalİYetlerinin baŞlatılm.r,, o.n"v rİnrçır.n,n katitesinigözlemek, hizmet kalitesininarttırılmasını etkin olarak gerçekleştirmeç iyileştirme ve geliştirme çalışmalarına veri teşkil etmesi içinşıkayetlerin aıınması, değerlendirılmesi ve karar verilmesiyle İlgıli izlenen yöntemleritam olarak açıklamaktır.
2. KAPSAM

Bu prosedür, DİBoR LABoRATUVAR|'na müşterİden gelen tüm şikayetlerikapsar.

3. REFERANsLAR

ı TS EN lSO/lEC 77025 Madde 7.9

4. TAN|MtAR

Şikayet:

::Iff:;ri;,::,: ,:;i:"y:::::,l';?:#l:,, 
Veyo sonuçlarıyla ilgili olarak loboratuvara bitdirildİği,

5. PRoSEDÜR

şi k*yet le ri e le o l mo p roses i a şağ ıd a ki u nsu rla rı ve yö nte m le r i içe ri r.

i|"İiİfi:}i:l,i !l;:?!i;i:::,:X"Y!;#il::,:::lf;::;l:e itişkin prosesin aç kıanması ve şikEyete yöneıik

:lf,:;trJ:;;i;::,":;,Ii:,:;l:;::İ::"r*İİiİ;:i*:r:,1,.ikEvetıerin izıenmesive kaydediımesini,

MüŞterİveYa diğer ilgililerden gelen tüm şikdyetter ve öneriler,yazılı olarak DB_FRM-Lys_,15 şikayet ve öneriDeğerlendİrme Formu ile YaPabilecegı ğıuı, sözlü, e-posta, dılekç" vb. yol ile de iletilebilir. Laboratuvar,Şik5Yetleri birer iYİleŞme flrsatı olarak kabul eder. Bu konudaki tüm faaliyetter bu prosedür ve DB_pRo_LyS_009 MüŞteriye Hizmet Prosedürü, DB-PRo-LYS-011 Uygun olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedürü ve DB_PRO-LY'-,13 Düzelticİ Faa lİyetler Prosedürü dikkate alınarak yürütül ü r.

Loborotuvarımız tarofındon verilmekte olon.h.izmetler,ile itgili yozılı veyo sözlü olarok iletilen şikoyetler,hakkındo ŞikaYeti alan. Personel tarafından Yönetim remsiiisi ve Loboratuvar rvıuiurri bilgilendirilir. Eğerdaha önce ŞikoYet sahibi to'o1'naoi İoİaurulmamışsa ,ir"r,, Te_msitcisi ve/veya şikayeti alon personeltorafından "DB-FRM-LY',0'5 Şikayet ve öneri ;;ü;;;';;;e FormıJ., do,tdurutur. yönetim Temsilcisitorofındon ŞikaYet nu:::::' u"|:':! 
9"!:n ya,zılı bilgiJorro i,u İor*o eklenir ve şikoyet konusu LaboratuvarMüdürüne iletilir' Laboratuvor Müdürü u".vanetii remsiıcii'İlıu.l tlı"p istek ve şikayetlerin loboratuvorfooliyetleri ile itgili şikayet ronu'u iıiuguru arg"rı"riiriı")ogruüodıkton sonra, Loboratuvar Müdürü

tnİhFıF*\t lluuı
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tarafındon müŞteri bilgilendirilir. DB-FRM-LYS,015 Şikoyet ve öneriDeğerlendirme Formu, nıJn değerlendirmekısmı doldurulur.
Şikayetlerin yönetilmesinde izlenecek yol için DB,FRM-LYS-093 Şikoyet Yönetimi Akış Şeması hazırlanmıştır.Form, DB,FRM-LYi,035 Deney protokoıü ekinde müşerıyıe ,;İ;r,;;.";;;;,İİ,, ooruruna bağıı oıqrokLaboratuvor Müdürü ve Yönetİm Temsilcisişikayeti inceler, şikoyur" konu olon konudan sorumlu persaneliveŞikaYeti alon Personel ile görüŞerek değerlendirme yaparak şikayetin nedenini araştırırlar. şikayet konusunobağlı olarak gerektiğinde Şirket Müdürüne bilgi verilir ve gerçekleştiritecekfaoliyette itgiti görüşü atınır.

Değerlendirmede;
ı Şikoyet mevcut sistemlerin işletilememesinden mi kaynaklanıyor?ı Yenibir düzenlemeye ihtiyaç mı var?. Deney/öIçümlerintekrorlanmasıgereklimi?
, yeni rapor düzenlenmesigerekli mi?'' sorularının cevapları orqnır,

ŞikaYet konusu ile ilgili Personel betirlenir ve görevlendirilen personelin imzası olınır. şikayetin çözümlenmesioŞomosında uYgunsuzluk konusu tesPit edilir ve düzetticifooıliyetin gerekli olup olmodığına korar verilir. EğerDüzeltici Faaliyet gerekti ise Yönetim Temsilcisitarafından DB-PR}-LYL-L13 Düzeltici Footiyetler Prosedürüneuvgun olarok DB-FRM'LY'-051 Düzeltici Faaliyet Raporu düzenlenir ve nıtmorğsıforma yazılır.

son olarak yopılacak işlemler ve sonuçlandırmo tarihi belirtenir. yopılacok faaliyet belirtendikten sonroLaboratuvar müdürü tarafından faaliyete iIişkin olorak müşteri bitgilendirilir.

Şİkayetle ilgİli olarak Deney tekrarı yapı|ması gerektiğinde DB-PRo-LYS-009 Müşteriye Hizmet Prosedürünegöre gereklidüzenleme YaPıldıktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Müdürü, Deney Sorumlusu, yönetimTemsilcisİ ve müŞterinin katılımı ite görüşme yapılır. Deneyde uygulanacak standart, deney metodu vedeneylerde kullanılan cihazlar hakkında müşteriye bilgi verilir.

Müşterının, Deney personeli ile birlikte yaptığı deney tekrarı esnasında herhangi bir anlaşmazlık çıkmasıhalinde' konu Laboratuvar Müdürüne bildirilir. işlemin devamı konusunda karar verilirse, verilen kararYönetim Temsilcisi ta rafından sisteme kaydedili r.

Yapılan tekrar deneylerde deney sonuç|arının farklı çıkması durumunda; aynı deneyin uygulandığı diğerhizmetlere ait etkiside düşünülerek DB-PRo-LYs-o11 Uygun olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedürü ve DB_PRo-LYs-O13 Düzeltici Faa liyetler Prosedürüne göre işlemler uygulanır.

Eğer konu bir ŞikaYet ise itgili faoliYete korar verilmesi, faaliyetin sonuçlorının gözden geçirilmesi veonaYlanması mümkün olduğunca Şikoyet foatiyeti içinde yer almayan personel tarafındon do gerçekteştirilir.
ŞikoYetİn giderilmesine Yönelik faaliyetin sonuçlorı şikhyete konu laboratuvor foaliyetlerinde yer almayanPersonelden biri tarofındon gözden geçirildikten sonro Laboratuvor Müdürü tarafından onaylanır, Doho

Y,:::;:'::Y:::::"n^::::::::'::,!::r:'":.", fooıiyetlerin bıeıirüenmesi, gözden geçiriımesi iştemteri için
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Müdürü bilgisi dahilinde ve onaYıylo yozılı veyo sözlü'olarak bitgitendiritir, şikayetin giderilmesi için uzunzomon olocak bir ÇolıŞma söz konusu ise müşterinin bilgisi dahitinde şikoyet giderilir,

Loborğtuvar Müdürü ŞikaYetlerle ilgili Düzeltici Faaliyet kapatılınca müşteriyi DB-FRM_L1S_075 şikayet veÖneri Değertendirme Formu' nıı kullanarok bitgilendirir.

Form Yönetim Temsilcisi torafındon şikayetlerle ilgili kayıtlar dosyasında muhofoza edilir,

Dibor Laboratuvarı' na gelen Şikayetlerin çözümlenmesinde gereklrse DB-PRo-LYS_O13 Düzeltici FaalİyetlerProsedürü aÇılarak ŞikaYetin kök nedeninin DB-pRo-Lys-o13 Düzeltıci Faaliyetler prosedürüne göregiderilmesi temin edilir. ŞikaYetin durumu ve yapılan faaliyetlerin sonucu hakkında müşteri yazılı ve sözlüolarak bilgilendirilir ve şikayetin takibi yönetim Temsilcisitarafından yapılır.

MüŞteri ŞikaYetlerine ait tüm kaYıttar; DB-PRO-LYS-014 Kalite Kayıtların Kontrolü prosedürüne göre yönetim
Temsilcisi tarafından saklanır.

MüŞterİ ŞikaYetleri konusundaki kaYıtlar Yönetim Temsilcisi tarafından analiz edilir ve müşteri şikayetlerikonusunda hedef beİİrlenmesi iÇin mevcut durum tespit edilir ve DB-pRo_Lys-016 yönetimin GözdenGeÇirmesi Prosedürü ÇerÇevesinde değerlend irilir. Sürekli iyiteştirmeye açık alonlorın tespit editebilmesiamocıYlo özellikle benzer konularda tekrorloyon müşteri şikayet ve geri beslemeleri o yılın sonundodeğerlendirilir ve yapılan analizler yönetimin Gözden Geçirmesi Toplantısıno yönetim Temsilcisi tarafındansunulur' Yönetim ile YaPılan değerlendirme sonucunq boğlı olarak şikayetleri ozaltmak için yapılacak
çalışmalorın kararı alınır. Bu kararlor toplantı tutğnqğınğ koyıt edilir.

6. soRuMtUtuKtAR

Şirket Müdürü

ı Gerekli görüldüğünde ŞikoYet hokkındo bitgitendiritir, yopılacak faaliyetle itgiti görüş bildirir.
yönetim Temsilcisi

Şikayete numcırq verir ve koyıt altıno alır.
Gelen yazılı bilgi varso forma ekler.

ŞikaYeti Laborotuvar Müdürüne iletir; şikayetlerin takibini yapar ve kayıtlorın dosyado saklanmasınısağlor.

İtiroz durumundo olınon kororları sisteme kaydeder.
yıl sonundo müşteri şikayetlerini analiz eder, yönetimin Gözden Geçirmesitoplontısına sunor.
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Loboratuvar Midürij
ı Şikayeti değerlendirir ve doğrular, Müşteriyi bitgitendirir.o Şikayet konusunu ilgili personete yönlendirir.
ı Çözüm iÇin YaPılacak foaliyetleri belirler ve sonuçlandırma torihini tayin eder,ı Deney tekrorı gerekiyorsa süreci yönetir, müşteriyle toplantı yapcır,

' Faaliyet sonuÇlorını onaylar, şikayet kapatıtdığında müşteriyi bitgitendirir.

Deney Sorumlusu
ı Şikayet konusu ile ilgiliteknik inceleme yopar.
ı Deney tekrarı gerekiyorsa sürece katılır.

7. KAYıTIAR

Bu prosedür kapsamında oluşturulan şikayet kayıtları DB-FRM-LYS-O15 Şİkayet ve öneri Değerlendİrme
Formu üzerinden tutulur ve DB-PRO-LYS-01-4 Kalite Kayıtlarının Kontrolü prosedürü, ne uygun olarak
muhafaza edilir.

8. GöZDEN eıçinrtır

Bu Prosedürü gözden geÇirme ve güncelleştirme sorumluluğu Yönetim Temsilcisi'ne aittir. Gözden geçirme
her yılAralık ayında yapılır.

9. irciü oo«ürvıauua

DB-FRM-LYS-175 Şikayet ve Öneri Değerlendirme Formu
DB-PRO-LYS-009 Müşteriye Hizmet Prosedürü
D B- P Ro- LYs,0 1 7 lJ y g u n o l m a ya n H iz m et i n Ko nt ro l ü P ro se d ü rü
DB-PRO-LYS-aB Düzeltici Foaliyetler Prosedürü
DB-FRM-LYS-O9j Şikoyeti Yönetimi Akış Şeması
DB-FRM-LYS-l35 Deney Protokolü
DB-FRM-LYS-157-Düzeltici Faolİyet Raporu
DB-PRO-LYS-074 Kalite Kayıtların Kontrolü Prosedürü
DB-PRO-LYS-116 Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü


