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1. AMA

Bu prosediiriin amaci, Akim Tek Laboratvarinin tiim siire¢ ve faaliyetlerine yonelik zayif alanlarinin
belirlenmesi ve iyilestirmelere yonelik tiim paydaslardan geri bildirimlerin almmasini saglamak,
degerlendirmek ve uygulamaya yonelik usul esaslar1 belirlemektir.

Bu prosediiriin amaci, laboratuvarda iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi, se¢ilmesi ve gerekli
faaliyetlerin hayata gecirilmesi i¢in bir sistem olusturmaktir. Miisterilerden gelen olumlu ya da
olumsuz geri bildirimlerin alinmasi igin ¢aba gosterilmesini, bu geri bildirimlerin analiz edilerek
laboratuvar siire¢lerinin ve miisteri hizmetlerinin gelistirilmesi amaciyla kullanilmasin1 hedefler. Elde
edilen tiim bilgi ve bulgularin, laboratuvarin performansini ve hizmet kalitesini artiracak sekilde

degerlendirilmesini saglar.

KAPSAM

Bu prosediir laboratuvardaki tim TS EN ISO /IEC 17025 :2017 tiim deney siirecleri agikca ifade
edilmesi gerekirse; Tiim birimleri ve paydaslar1 kapsar.

TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 8.6 Iyilestirme sartlarim kapsar.

TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9°a gore, ‘Sikayetler’ sartlarin1 kapsar.

SORUMLULAR

Ust Yonetim: Paydas geri bildirim politikasim siire¢ yonetimine uygun planlamasini, tasarlanmasini,
stirdiiriilmesini ve siirekli iyilestirilmesini saglamaktan, geri bildirimleri ele almak igin bir yonetim
temsilcisi atamaktan ve gorev taniminda verilen yetki ve sorumluluklara ilave olarak Ydnetim
Temsilcisi sorumluluklarint ve yetkisini agik¢a tayin etmekten, faaliyetlerin etkili bir sekilde
siirdiiriilmesi ve siirekli iyilestirilmeyi saglamak i¢in gozden gecirme sonuglarinin karar alma
mekanizmalarina entegrasyonunu saglamaktan sorumludur.

Kalite Yoneticisi: Birim/Boliim yoneticileri ile koordineli bir sekilde geri bildirimlerin takibini
saglamaktan, bu prosediiriin performansimni izlemekten ve Olgmekten periyodik olarak faaliyet
sonuglarindan {ist yonetimi bilgilendirmekten, uygulama birim ydneticileri ile ilgili gerekli hallerde
geri bildirimlerin degerlendirilmesi amaciyla yapilacak olan degerlendirme toplantilarini koordine
etmekten ve gerceklestirmekten, geri bildirim prosediiriiniin etkinliginin arttirilmas1 amaciyla
paydaslar ile dogrudan iletisim kuran personelin egitimlerini izlemekten sorumludur. Ayrica
gergeklestirilen her bir memnuniyet 6lgme islemleri sonucunda hazirlanan analiz ve degerlendirme

sonuglarini iist yonetime sunmaktan sorumludur.
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Laboratuvar Miidiirii ve Laboratuvar Personeli geri bildirimlerin gerekli yerlere ulastirilmasi ve

sonrasindaki aksiyonlara uyulmasindan sorumludur.

TANIMLAR

Geri Bildirim: Tesisin stratejik ve operasyonel hedeflerinden saglayacagi kazanimlarindan etkilenen
paydaslara ait sikayet, oneri ve istek bildirimlerini iceren formlar ile memnuniyet 6lgiimleridir.
Paydas: Tesisin yiiriittiigii faaliyetlerden dogrudan veya dolayl etkilenen, stratejik veya operasyonel
risklerini ve kazanimlarimi etkileyen kitledir. AKIM TEK A. S.’nin paydaslar1 iyilestirme faaliyetleri
ile karar alma mekanizmalarina etki eden siire¢ yonetiminin 6nemli unsurudur.

Oneri/istek: Tesisin hizmetlerin iiretilmesi siireclerinde gerceklestirilen faaliyetlerin iyilestirilmesine
yonelik goriis ve diislinceleri ile isteklerini ifade eder.

Sikayet: Paydaslarin tesisin hizmetlerinin {iretilmesi siireclerinde gergeklestirilen faaliyetlere iliskin
memnuniyetsizligi ifade eder. AKIM TEK A.S. paydas bildirimlerini iyilestirme firsati olarak
degerlendirir.

Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara
bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik (TS EN ISO/IEC 17025 Madde 3.2)
Iyilestirme siireci: Laboratuvardaki dokiimanlarin (prosediirler, talimatlar vb.) gozden gegirilmesi,
politikalarin etkin kullanimi, genel hedefler, denetim sonuglari, diizeltici faaliyetler, yonetimin gdzden
gecirme toplantilari, personel Onerileri, risk degerlendirmesi, veri analizi ve yeterlilik deneyi
sonuglariyla laboratuvarin hizmet kalitesini artirmay1 hedefler.

Memnuniyet: Tesisin stratejik ve operasyonel siireglerinden etkilenen i¢ ve dis paydaslarin siire¢
yonetimi sonundaki algisidir.

Memnuniyet Olciim: Tesisin siireglerine ait faaliyetler ile iliski icerisinde bulunan paydaslarin
tiimiine veya temsil etme kabiliyetine sahip bir bolimiine yonelik planlanip, uygulanarak i¢ ve dis
paydas memnuniyet diizeyinin belirlenmesidir.

Geri Bildirim Mekanizmasi: Paydas geri bildirimleri fiziksel veya elektronik ortamlarda
alinmaktadir. Yiiz ylize goriismeler, toplant1 tutanaklar1 vb. iletisim kanallan fiziksel geri bildirim
mekanizmalarini olusturmaktadir.

itiraz: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayamn, Uygunluk degerlendirme kurulusuna (Madde
2.5) veya akreditasyon kurulusuna (Madde 2.6), konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu karari
yeniden miitalaa etmesine yonelik talebi. (TS EN ISO/IEC 17000 Madde 6.4)
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5. PROSEDUR

5.1.Paydas Geri Bildirim Yonetimi Yaklagimi
Geri bildirim Ydnetim politikasi ile yiiriitiilmekte olan faaliyetlerin hizmet kalitesinin etkinligini ve
paydas memnuniyetinin arttirilmast hedeflenmistir. Paydas geri bildirim politikasinin ydnetimi,
yiiriitiilen tiim faaliyetlere iliskin is ve islemlerden etkilenen paydaslarin ihtiya¢ ve beklentilerinin
anlasilmas1 ve c¢oziime kavusturulmasi yoniinde sikdyet, Oneri ve isteklerin alinmasindan
sonuc¢landirilmasina kadar olan siireci kapsamaktadir.
Paydas memnuniyeti kalite yonetim sisteminin etkinligini artiran Onemli bir unsur olarak
degerlendirilmektedir. Bu nedenle tesis i¢i ve disindan etkili olan faktorler tesisin amag ve hedeflerine
ulagsma baglaminda yaptig1 faaliyetleri etkilemektedir. Akim Tek Laboratuvari riskleri azaltmak veya
sonlandirmak, hatal1 veya eksik oldugu uygulamalarina yonelik gerekli tedbirleri alabilmek ve kalite
yonetim standartlarinin tesis faaliyetlerinde etkinligini artirmak icin paydas geri bildirimlerini firsat

olarak degerlendirmektedir.

Laboratuvarimizdan hizmet alan 6zel veya tiizel kisiler, aldiklar1 laboratuvar hizmetleri ya da diger
kurumsal hizmetlerle ilgili sikayet ve itirazlarini ¢esitli yollarla iletebilirler. Miisteri geri bildirimleri,

asagidaki kanallar tizerinden saglanabilir:

Miisteri memnuniyet anketleri,

e Telefon, faks gibi iletisim araclari,

e Sosyal medya platformlar1 (WhatsApp, Teams vb.),
e Yiiz yiize yapilan goriismeler,

e Diger uygun iletisim kanallar.

Bu siirecler araciligiyla iletilen sikayet ve itirazlar, laboratuvarin iyilestirme ¢alismalarinda

degerlendirilmek {izere kayit altina alinir ve gerekli aksiyonlar baslatilir.

5.2.Paydas Geri Bildirim Yonetim Stratejisi
Paydas Geri Bildirim Yo6netimi, stratejik yonetim ve performans yonetiminin énemli bir bilesenidir.
Paydas geri bildirimleri, tesisin amag ve hedeflerine ulasma basarisini artirmayi saglamaktadir. Akim
Tek A.S. paydas odakli yaklasimi ile paydaslarindan alinan geri bildirimleri tesisin stratejik plan amag

ve hedeflerine ulagsma basarisini etkileyen 6nemli bir unsur olarak degerlendirir. Ayn1 zamanda Akim
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Tek bu kapsam da (PUKO) Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al ¢evriminden yararlanmaktadir. Bu
cercevede ilk adim olarak geri bildirim yonetim ¢ergevesi siirecini planlamaktadir. Geri bildirim
yonetimi plan1 ikinci adimdir. Ugiincii adim ise paydas memnuniyeti saglamak ve tesisin hedeflerine
ulagsmak i¢in geri bildirimlere hazirlanacak rapordan 6nce gelistirilen politika, plan ve siirecler kontrol
edilir. Iyilestirmeye acik alanlar1 belirlemek ve bunlara iliskin onlemleri almak ise son adimi
olusturmaktadir. Yonetimi gdzden gecirme toplantilarinda ele alinarak, geri bildirim yOnetimi

cevriminin siirdiiriilebilirligi giivence altina alinir.

5.3.Miisteri Sikayetlerinin Kayit Altina Alinmasi, Degerlendirilmesi ve izlenmesi:

Sikdyetlerin Kayit Altina Alinmasi: Laboratuvarlarda miisteriye verilen her tiirlii hizmet sonunda,
miisteri tarafindan bildirilen tiim memnuniyetsizlikler, miisteri sikayeti olarak kabul edilir. LAB-F-52
Laboratuvar Geri Bildirim Sikayet Kayit Formu ile kabul alinan bildirimler. Sonrasinda liste ile takip
edilerek ¢ozlim siireci baslatilir ve 15 giin igerisinde ¢oziimlenir. Miisteriden gelen yazili veya sozlii
tiim sikayetler, ilgili laboratuvar birimi tarafindan elektronik ortamda laboratuvar i¢ aginda LAB-LST-
13 Uygun Olmayan is ve Diizeltici Faaliyet Takip Listesi’ne kaydedilir. Her bir sikdyet icin bir sira
numarasi xx/YY seklinde XX:01,01... ve YY: yilin son iki rakam 24 (2024 yili i¢in) formdaki sira

numarasl, sikdyet numarasi olarak belirlenir ve sikayetin izlenebilirligi bu numara iizerinden saglanir.

Sikayetlerin Bildirilmesi: Sikayetin alindigi ve degerlendirilmekte oldugu bilgisi, aym1 kanalla,
kanuni cevap siiresi olan 15 giinli gegmeyecek sekilde en kisa siirede muhatabina bildirilir. Sikayetin
laboratuvar faaliyetleri ile ilgisi olmasi durumunda, ekte verilen Laboratuvar Misteri Sikayet Akis
Semasina gore siireg isletilir. Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmamasi durumunda, baska bir yazi
veya islem yapilmaz. Laboratuvar Miisteri Sikdyet Akis Semasi, LAB-F-52 Laboratuvar Geri

Bildirim Sikayet Kayit Formunun ekine koyularak web sitesinde ilgili taraflar ile paylasiimaktadir.

Sikayetlerin Degerlendirilmesi: Sikayet, konusuna gore, ilgili laboratuvarin teknik ydnetimince
bicim ve icerik bakimindan degerlendirilir. Gerekirse, Kalite yoneticisi ve Terminal Midiirii de
katilabilir. Sikayetlerin gegerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuglandirilmasi ile ilgili faaliyetler,

gerekmesi halinde LAB-P-10 Uygun Olmayan is Prosediiriine gore yiiriitiiliir.

Sikayetlerin Coziim Siireci: Sikdyet ¢ozlimlemesi 15 giinden fazla siirmesi halinde, miisteriye ayni

kanalla incelemenin devam ettigi bilgisi tekrar verilir. Sikayetin giderilmesi i¢in uzun zaman alacak
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bir c¢alisma s6z konusu ise migsterinin Dbilgisi dahilinde sikayet giderilerek ara
degerlendirmeler/raporlamalar ile miisteri bilgilendirilir Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete
konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve

onaylanir.

Kalite Yoneticisi, laboratuvardaki sikayet siirecini yoneten kisidir. Eger sikayet kalite yoneticisiyle
ilgiliyse veya onun yapug bir islemden kaynaklaniyorsa, Tesis Miidiirii degerlendirmeyi yapar.

Sikatet Laboratuvar ile ilgiliyse Kalite Yoneticisi degerlendirmeyi yapar.

Sonuclarin Bildirilmesi: Sikayete konu is ve islemle ilgili olarak yapilan faaliyetlerin sonucu

muhatabina e-mail ile bildirimi saglanir.

Dokiimantasyon ve Saklama: Laboratuvar, sikayet ile ilgili tim dokiimanlar1 kendi birimlerinde

P-02 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore saklamaktan sorumludur.

Yonetimin Gozden Gecirmesi: Tim sikayetler, laboratuvarlarin hizmet yeterliligi ve iyilestirme
firsatlar1 bakimindan izleme ve degerlendirme amaciyla, P-11 Yonetimin Goézden Geg¢irmesi
Prosediiriine gore gergeklestirilen Yonetimin Gozden Gegirme (YGQG) toplantilarinda ayrica

degerlendirilir.

Miisteri Sikayetleri Iletisimi: Miisteriler/hizmet alan kisiler, sikayetlerini

geribildirim@akimtek.com adresine ileterek saglayabilirler. Her miisterimize bizlere ulasilacak adres,
hizmet sartlarinda verilerek erisilebilirlik saglanmaktadir. LAB-F-18 Laboratuvar Analiz Hizmet

Teklif Sozlesme Formu detaylar1 igermektedir.

IYILESTIRME

TS EN ISO 17025:2017 standardina uygun olarak, laboratuvarimizdaki siire¢ yonetimi, siirekli
iyilestirme, misteri memnuniyetinin saglanmasi ve risk yonetimi odakli bir yaklasimla ele

alinmaktadir.

Dokiimanlarin Gézden Gegirilmesi: Kalite yonetim sistemi dokiimanlarinin giincel tutulmasi ve

gbzden gegirilmesi (Madde 8.3).
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Politikalarin Kullammmu: Kalite politikalar1 ve ilgili dokiimanlarin etkin bir sekilde uygulanmasi
(Madde 8.2).

Hedeflerin Belirlenmesi: Genel hedefler ve kalite hedeflerinin olugturulmasi ve takip edilmesi.
Denetim Sonuglari: i¢ tetkik ve dis denetim sonuclarmin degerlendirilmesi (Madde 8.8).
Diizeltici Faaliyetler: Tespit edilen uygunsuzluklarin diizeltilmesi ve siireglerin iyilestirilmesi
(Madde 8.7).

Yonetimin Gozden Gegirilmesi: YGG toplantilari ile sistemin performansinin gdzden gecirilmesi
(Madde 8.9).

Personel ve Miisteri Geri Bildirimleri: Personel 6nerileri ve miisteri geri bildirimlerinin
degerlendirilmesi (Madde 7.9).

Risk Degerlendirmesi: Siireglerde risklerin belirlenmesi ve firsatlarin degerlendirilmesi (Madde
8.5).

Veri Analizi: Performans verilerinin analiz edilmesi (Madde 7.11).

Yeterlilik Deneyleri: Yeterlilik testlerinin sonuglarinin incelenmesi (Madde 7.7).

Miisterilere sunulan hizmetlerin ardindan, kisi, kurum veya kuruluslarin ihtiya¢ ve beklentilerini en
iyi sekilde karsilamak, aldiklar1 hizmetten memnuniyet diizeylerini 6lgmek ve bu geri bildirimler
dogrultusunda hizmetlerimizi siirekli iyilestirmek amaciyla LAB-F-53 Miisteri Anket Formu
hazirlanmistir. Anket, miisteriler tarafindan dogrudan doldurulabilecegi gibi, laboratuvar personelinin
miisteriyle yaptigi sozlii goriismelerden elde edilen bilgiler de forma kaydedilebilir. Bu sayede,
migsteri geri bildirimleri titizlikle toplanarak hizmet kalitesini artirmaya yonelik kullanilmaktadir.

Laboratuvara gelen anket sonuglar1 15 giin icerisinde degerlendirilir.

5.4. Miisteri Is birligi ve Ceza 6demeleri

Misteri ile is birligi siiregleri, laboratuvarin performansini izleme ve testlerin dogrulugunu teyit etme
talepleri dogrultusunda yiiriitiiliir. Miisterilerin analiz siireglerini izlemelerine izin verilmekte, bu
siiregte gizlilik esastir. Diger miisterilere ait numuneler ve belgeler, miisteri laboratuvara alinmadan
once ortadan kaldirilarak gizlilik saglanir. Miisteri laboratuvarda bulundugu siirece, yetkili bir
personel tarafindan yonlendirilir ve ilgisiz alanlardan uzak tutulur. Gizli bilgiler, miisteri onay1

olmaksizin agiklanmaz ve yalnizca kanunen zorunlu durumlarda bilgilendirilerek paylasilir. Miisteriye
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ait tim bilgiler giivenle saklanir ve gizlilik ilkesi ¢ercevesinde korunur. Ayrica, miisterinin hakl

oldugu durumlarda, zararmin Mesleki Sorumluluk Sigortasi kapsaminda karsilanmasi i¢in gerekli

adimlar atilir.

4 ) ( N
e PLANLA e UYGULA
Musteri sartalarinin
karsilanmasi igin Planlari J
problemi tanimla gergeklerstirmek igin
iyilestirme icin plan neyi nasil yapacagiz
gelistir
Siireg
performansinin Konulan hedeflere
surekli iyilestirilmesi ulasilip
icin gerekli 6nlemleri ulagilmadigini —
al, uygulamalari kontrol et
standartlastir
e KONTROL
ET
J
Sekil 1. PUKO Déngiisii
7. REFERANSLAR ve ILGILI DOKUMANLAR
TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 8.6 lyilestirme sartlarini kapsar.
TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9°a gore, ‘Sikayetler’ sartlarini kapsar.
LAB-LST-13 Uygun Olmayan Is ve Diizeltici Faaliyet Takip Listesi
LAB-F-52 Laboratuvar Geri Bildirim Sikayet Kayit Formu
LAB-F-18 Laboratuvar Analiz Hizmet Teklif Sézlesme Formu
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DEGISIKLIK YAYIN CiZELGESI
Revizy
Yayin Kod Revizyon
Sira No Degisiklik Nedeni on
Tarihi No Tarihi No
Madde 53 deki sikayetlerin
¢oziimlendirilmesi kismina sikayetleri
1 kimlerin degerlendirecegi eklenmistir.
06.01.2024 LAB-P-07 29.01.2025 01

Sikayetlerin bildirilmesinde semanin
ilgili taraflarb ile nasil paylasilacag:

acik bir sekilde belirtilmistir.

EK:
Laboratuvar Miisteri Sikayet Akis Semasi:

1. Sikayet Alim:
o Miisteri tarafindan sikayet bildirilir.
o Laboratuvar kaynakli bir sikayet mi?
o Sikayet isleme alinir
o Sikayet, laboratuvar Kalite Yonetim Sistemindeki formuna kaydedilir.
2. Sikayet Kayit ve Bildirim:
o Sikayet numarasi belirlenir.
o Sikayet/Talep Formu incelenmesi i¢in sorumlu personele iletilir.
o Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikayet konusundan
bagimsiz kisiler tarafindan yiiriitiliir.
o Sikayet alindig1 ve degerlendirilmekte oldugu bilgisi miisteri ile paylasilir.

3. Sikayet Degerlendirme:

Yayinlayan/ Revize Eden Kontrol Eden

Onaylayan
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o Teknik yonetim, kalite yoneticisi, laboratuvar miidiirii ve bolge miidiirii/terminal miidiirii
tarafindan degerlendirilir.
o Sikayet ¢ozlim siireci baglatilir.
4. Sonuclarin Bildirilmesi:
o Sikayet ¢6zlim siireci tamamlanir ve sonuglar miisteriye iletilir.
5. Dokiimantasyon ve izleme:
o Sikayet dokiimanlar1 saklanir.
o Ug ayda bir paylasim sitesine yiiklenir.

o Yonetimin Gézden Gegirme toplantilarinda degerlendirilir.

Miigteri tarafindan
sikayet bildirilir

Laboratuvar kaynakl Mﬁsteriye
bir sikayet mi? yazili/sdzlii/mail ile
bilgi verilir

Sikayet isleme alinir

Sikayet, laboratuvar Kalite Yonetim
Sistemindeki Laboratuvar Geri
Bildirim Sikayet Kayit Formu

formuna kavdedilir.

Sozlii veya yazihi miisteri Sozlii veya
yazili miisteri sikayetleri Sorumlu
Personel tarafindan Sikayet Kayit

> Formuna kaydedilmek suretiyle
alinmaktadir. sikayetleri Sorumlu

Personel tarafindan Sikayet Kayit
Formuna kaydedilmek suretiyle

Sikdyet numarasi belirlenir.

alinmaktadir.
Sikayet/Talep Formu incelenmesi
i¢in sorumlu personele iletilir.
Yayinlayan/ Revize Eden Kontrol Eden Onaylayan
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Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi
ve sonuglandirilmasi sikayet konusundan
bagimsiz kisiler tarafindan ytiriitiilir

Sikayet alindig1 ve
degerlendirilmekte oldugu bilgisi
miisteri ile paylagilir.

Teknik yonetim, kalite yoneticisi,
laboratuvar miidiirii ve bolge
miidiirii/terminal miidiirii tarafindan
degerlendirilir.

v

Sikayet ¢oziim siireci tamamlanir ve
sonuglar miigteriye mail yoluyla iletilir.

Sikayet ¢oziim siireci baslatilir.

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda
yiiriitiilen igin durdurulmasi, tekrarlanmasi gerekirse Uygun
Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii uygulanr..

Sikayet ¢oziimlemesi 15 giinden fazla siirmesi
halinde, miisteriye ayn1 kanalla incelemenin devam ettigi
bilgisi tekrar verilir
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