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1. AMAC VE KAPSAM

Bu dokiiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9’a gore, ‘Miisteriye Hizmet Sikayetler’
sartlarin1 kapsar. Bu dokiimanin amaci; Omigro laboratuvar hizmetleriyle ilgili olarak miisteri
sikayetlerinin alinmasi, analiz edilmesi, degerlendirilmesi, ¢oziimlenmesi, tekrarinin 6nlenmesi ve
miigteri memnuniyetinin artirilmasi i¢in bir politika ve sistem olusturmaktir.

2. SORUMLULUK

Miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi, ¢6ziime kavusturulmas: ve izlenmesine yonelik politikalarin
olusturulmasindan Laboratuvar Yonetimi sorumludur. Laboratuvarin iki kisiden olustugu durumlarda;
sikayetler, miimkiin olan hallerde sikayete konu faaliyette gorev almamis personel (Laboratuvar Miidiirii
— LM veya Kalite Yoneticisi — KY) tarafindan degerlendirilir.

Bu dokiimanda yer alan miisteri sikayetleri ile ilgili yiikiimliiliiklerin, goérev, yetki ve sorumluluk
cercevesinde yerine getirilmesinden, tiim Omigro personeli sorumludur.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Kalite Yoneticisi : KY
Laboratuvar Miidiirii : LM

Sikayet :Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya
sonuglartyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandirilmasi
beklenen memnuniyetsizliktir (TS EN ISO/IEC 17025 Madde 3.2).

4. UOYGULAMA

4.1. Miisteriye Hizmet

Laboratuvarda, miisteri laboratuvar performansini izlemek istediginde diger miisterilere kars1 gizliligi
koruyacak sekilde is birligi yapilarak kalibrasyon yapilirken izlemesi saglanir. Bu esnada miisterinin
diger miisterilerin numunelerini gormesi engellenir veya diger miisteriden izin alinir ve “Gizlilik
Beyan1” formu imzalattirilir.

Miisteriden anket vb. yontemlerle geri besleme alinmaya g¢aligilir. Bu geri beslemelerle miisteriye
hizmetin iyilestirilmesi amaglanir.

Miisteriye hizmetin iyilestirilmesi i¢in olan geri besleme yontemindeki F20-01 Miisteri Memnuniyet
Anketi firma disindan gelen her kalibrasyondan sonra, kalibrasyona katilan miisterilere, kalibrasyon
asamasinda bulunmayan miisteriler i¢inse elektronik ortamda (www.omigro.com/anket) uygulanacak
olup, toplanan F20-01 Miisteri Memnuniyet Anketi verileri KY tarafindan memnuniyet(sizlik)
kriterlerine goére miimkiin oldugunca sayisal ve dlgiilebilir hale getirilip gruplandirilarak, istatistiksel
analiz yontemleri ile rapor haline getirilir.

Miisteri memnuniyet anketi sonuglarinda genel memnuniyet ortalamasindan bagimsiz olarak, herhangi
bir soruda memnuniyet oraninin %70’in altinda kalmasi durumunda ilgili konu miisteri sikayeti olarak
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Yapilan istatistiki analiz sonuglarinda, soru bazda memnuniyet yiizdesi %70’ in altina diisen konularda
KY tarafindan DF agilir ve takibi yapilir. Miisteri memnuniyeti verileri YGG toplantilarinin ana giindem
maddelerinden bir tanesidir.

4.2. Miisteri Sikayetleri

Sikayetlerin degerlendirilmesi i¢in laboratuvar yonetimi toplanir. Sikayet degerlendirme siireci, sikayete

konu faaliyette dogrudan gorev almamis personel tarafindan yiriitiiliir. Laboratuvarin iki kisiden
olustugu durumlarda, degerlendirme c¢apraz olarak yapilir; sikayete konu faaliyeti gergeklestiren
personel degerlendirme kararina tek basina katilamaz. Degerlendirme toplantisina Omigro Genel
Miidiirti bagkanlik eder.

Ilgili Diizeltici Faaliyet (DF) acilarak miisteri sikayetinin takibi saglanir. Miisteri sikayetinin kalibrasyon
sonuglarinin gegerliligini etkileyebilecegi durumlarda, P-12 Sonuclarin Gegerliliginin Giivence Altina
Alinmasi Prosediirii uygulanir. Tekrarlayan veya sistematik miisteri sikayetleri, P-19 Risk ve Firsatlarin
Ele Alinmasina Yonelik Faaliyetler Prosediirii kapsaminda degerlendirilerek F19-01 Risk ve Firsatlari
Degerlendirme Formuna kaydedilir.

Miisteri sikayetleri F14-01 Miisteri Goriis ve Oneri Formu ile takip edilir. Sikayetler, miimkiin olan en
kisa siirede degerlendirilerek sonuglandirilir. Faaliyetlerin takibi ve sonuc¢landirilmasindan Kalite
Yoneticisi (KY) sorumludur.

4.3. Miisterinin Gizliligi
Laboratuvar, miisteriye ait her tiirlii bilgi, belge, 6l¢iim sonuglart ile is ¢alismalarini ve 6zel calismalari,
sozlesmeleri, kalibrasyon sonuglarini ve ilgili hizmetlerini ii¢lincii sahislara kars1 korur.

Miisteri gizliliginin korunmasi tiim personelin sorumlulugundadir.

Elektronik ortamda bulunan miisteri bilgileri, giivenli sunucularda / dijital ortamda ve sifre korumalidir.
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Laboratuvar1 ziyarete gelen ziyaretcilere karsi, miisterinin kalibrasyon talimatlari, cihazlari ve
dokiimanlar gizliligin esaslarina uygun olarak korunur.

Sadece miisterinin mal, miilk ve dokiimanlarinin korunmasi degil, ayn1 zamanda laboratuvar1 ziyaret
eden kisilere veya diger miisterilere sdzlii olarak da hicbir aciklayict bilgi verilmez.

Bilginin kullanim ve iletilmesi ile ilgili olarak Omigro Laboratuvarinda elektronik ortamda gonderilen
bilgiler, icindeki bilgilerde degisiklik yapilamayacak formatta gonderilir ve asagidaki maddeler g6z
Oniine alinir. Bunlar;

a) Kalibrasyon sonuclarmin gonderildigi kisi ve unvant,

b) Gizlilik beyani,
c) Talep edilen bilgi.

5. ILGILI DOKUMANLAR

F14-01 Miisteri Goriis ve Oneri Formu

F14-02 Miisteri Goriis ve Oneri Takip Formu

F14-03 Gizlilik Beyani

P-12 Sonuglarin Gegerliliginin Giivence Altina Alinmasi Prosediirii
P-19 Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosediirii

F19-01 Risk ve Firsatlar1 Degerlendirme Formu

F20-01 Miisteri Memnuniyet Anketi

6. REVIZYON TARIHCESI

Rev.No | Tarih |Rev. Boliim / Sayfa No Revizyonun Tanim
- 24.11.2025 Ik Yaymn -
01 16.06.2026 4.1,42/1,2 Sikayet yonetimi, miisteri bilgilendirme ve geri
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