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AMAC
Bu prosediiriin amaci, miisteri taleplerine aciklik kazandirmak ve yapilan isle ilgili laboratuvar
performansini izlemek i¢in diger miisterilere kars1 gizliligi saglamak kosulu ile isbirligi ve iletisim
metotlarin1 belirlemek ve misterilerden gelen miisteri memnuniyet anketlerinin degerlendirilmesi,

yapilacak diizeltici faaliyetlerle ilgili uygulanacak yontemin esaslarinin belirlenmesidir.

KAPSAM

Bu prosediir, kalite sistemimiz igerisindeki miisteriyle ilgili tim fonksiyonlar1 kapsar.

TANIMLAR

Miisteri: Laboratuvar hizmetlerinden yararlanmak isteyen her tiirlii 6zel, resmi kisi veya kurumlar.

SORUMLULAR
Laboratuvar Miidiirii: Bu prosediirle ilgili her tiirlii veriyi degerlendirme, o6zellikle miisteri
memnuniyet ve/veya degerlendirmesini dikkate alir, miisteri veya miisteri temsilcilerinin laboratuvar

performansini izleyebilmesi igin izin verir ve gelen Onerileri alarak Kalite Uzmanina iletir.

Kalite Uzmani: Miisteri sikayetlerini, memnuniyetlerini, degerlendirmelerini, 6nerileri kayit altina alir,

degerlendirir, ilgili birimleri yonlendirir, sonucu takip eder, sonuctan miisteriyi haberdar eder.

Laboratuvar Personeli: Miisteriler tarafindan talep edilen deneylerin ilgili laboratuvarda
yapilmasindan, deneylerle ilgili sorulan sorular1 Laboratuvar Miidiirliniin bilgisi dahilinde

cevaplamaktan sorumludur.

Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu: Gelen onerileri alarak Kalite Uzmanina iletmek,

miisterileri bilgilendirmekle gorevlidir.
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5.

ILGILi DOKUMANLAR

KY-F181 Beybi Laboratuvar1 Miisteri Memnuniyeti Anketi

KY-P72 Beybi Laboratuvari Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

KY-P55 Veri Kontrol Prosediirii

KY-P64 Beybi Laboratuvar1 Sikayet Prosediirii

KY-F62 Ziyaretci Gizlilik Taahiidii Formu

KY-F168 Ozel Istek Deney Talep Formu

KY-F165 Beybi Laboratuvar1 Deney Listesi

UYGULAMALAR

6.1. Hizmet Kapsam
Hizmete bagli sartlar, laboratuvarin kendisi, yasal otoriteler ve miisteriler tarafindan belirlenen sartlar
kapsamaktadir. Laboratuvar, gergeklestirecegi deney hizmetinde bu sartlarin yerine getirilmesi igin
gerekli tedbirleri alir, kalite yonetim sisteminin gerekliliklerini karsilayarak miisteri memnuniyetini

saglar.

Beybi Laboratuvar1 uluslararasi ve ulusal metotlar ile miisterinin ihtiyaglarin1 karsilayabilen deney

talimatlarim1 kullanmaktadir.

Beybi Laboratuvari, fiziksel ve kimya birimlerinden olusmaktadir.

Beybi Laboratuvari, olusturdugu Web sitesi ile (www.beybi.com.tr) faaliyetlerini detayli olarak

miisterilerine bilgilendirmeyi yapar.

Beybi Laboratuvari, miisteri ile yapmis oldugu sozlesme sonucu vermeyi taahhiit etmis oldugu
hizmette herhangi bir nedenle bir gecikme s6z konusu oldugunda, ilgili misteriye gecikmenin hakli
gerekgesini yazili halde mutlaka iletir. Bu iletim gecikmenin tespit edildigi giin yapilir. Ikinci tarih igin

miisteriden mutlaka teyit alinir. Bu teyit miisteri ile yapilan sdzlesme metnine eklenir.

6.2. Hizmet Talebi
Beybi Laboratuvarindan deney talebinde bulunan miisterilere KY-F168 Ozel Istek Deney Talep
Formu ve KY-F165 Beybi Laboratuvari Deney Listesi gonderilir.
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Deney talebinin onaylanmasindan sonra miisteri numunesini elden veya kargo ile ulastirir. Elden
teslimlerde KY-F168 Ozel istek Deney Talep Formu numuneyi teslim eden ve numuneyi teslim alan

tarafindan imzalanir.

6.3. Hizmet Sartlari
6.3.1. Genel Sartlar
Taahhit edilen sartlarda zorunlu degisiklik gerektiginde miisteri yazili ve/veya so6zlii bilgilendirilerek

onay1 alinir.

Laboratuvarimizin buldugu deney sonuglari iizerinde ortaya ¢ikabilecek anlagmazliklarda; sonuglarin
dogrulanmasi amactyla sahit numune iizerinden deney tekrarlanir. Sahit numuneler (ikincil numune) 30

giin laboratuvarda saklanir, sonrasinda imha edilir.

Metot belirtilmedigi takdirde laboratuvarimizda deney listesinde yayinlanan deney metotlart uygulanir.
Deney siiresi, deney listesinde belirtildigi sekilde olup, raporlama siiresi her deney i¢in 1 glindiir.

Test bagvurusu sirasinda degisiklik/diizenleme/eksiltme/ekleme talebi tespit edilmis ise miisteriye
durum izah edilir ve ticretlendirme bilgisi verilir. Miisteri kabul ederse basvuru siireci devam eder eger

kabul etmez ise bagvuru iptal edilir, 6deme yapildi ise 6demesi iade edilir.

Beybi Laboratuvari ile miisteri arasindaki sdzlesme, is basladiktan sonra degistirilirse sézlesmenin

gozden gecirilmekte ve yapilan herhangi bir degisiklik personele bildirilmektedir."

Analizlerin gergeklestirilmesinin ardindan tespit edilmesi durumunda raporlama siireci iptal edilerek
analiz {icreti yeniden hesaplanir ve teklif/s6zlesme yeniden hazirlanarak miisteriye onaylatilir.

Miisterinin kabul etmemesi durumunda laboratuvar hizmet siireci iptal edilir. Odemesi iade edilir.

Laboratuvarimizi buldugu deney sonuglari {izerinde ortaya ¢ikabilecek anlagsmazliklarda deney tekrar

edilir. Anlasmazligin devami durumunda sahit numune masraflar1 haksiz taraf¢a 6denmek kosulu ile
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her iki tarafindan kabul ettigi ve TS EN ISO/IEC 17025 standardinin sartlarin1 saglayan hakem

laboratuvara gonderilir.

6.3.2. Gizlilik
Beybi Labaratuvari, miisteri tarafindan saglanan tiim bilgi, belge ve dokiimanlar1 gizlilik ve giivenlik

kurallarina uygun olarak muhafaza etmeyi taahhiit eder.

Beybi Laboratuvari, deney sonuglarini kanuni gereklilikler disinda miisterinin izni olmadan higbir
sekilde iigiincii sahislara veremez. Miisteri, KY-F168 Ozel Istek Talep Formu’nda rapor ginderim
seklini e-posta veya kargo istedigini belirtmek zorundadir. Géonderim kargo secildiginde, rapor
kapali zarf i¢inde miisterinin bildirdigi yetkili kisi/lere yapilir. Kargo ile gonderimde dogabilecek

miisteri gizliliginin korunmasindan laboratuvarimiz sorumlu degildir.

6.3.3. Odeme Sartlar
Odemeler, rapor tesliminden once pesin veya yillik sézlesme dahilinde yapilacak periyodik

uygulamalarda Hizmet Tarihi + 20 giin olarak tahsil edilmektedir.

6.3.4. Numune Kabul Sartlar:

Numune gonderimleri i¢in Beybi Laboratuvari tarafindan numune alma ile ilgili bilgi verilmektedir.

6.3.5. Miisterinin Sorumluluklari

Miisteri tarafindan rapor sonrasi itiraz 3 giin i¢inde yapilir. 3 giin sonrasi itirazlar kabul gérmemektedir.

Deney iptali durumunda numune kabul asamasindaysa iptali gerceklestirilir. Diger asamalarda ise

deney iptali gergeklestirilmez ve ticret tahsil edilir.

Artan numunenin iadesi talebi olursa kargo masraflar1 miisteriye aittir. Uygun olmayan numunelerin
iadesi yapilmaz. Numune artanini teslim almaya gelen kurulus yetkilisinin yetki belgesi getirmesi

gerekmektedir.

6.3.6. Anlasmazhklarin Coziimii
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Anlasmazlik durumunda, anlasmazliklarim ¢oziimlenmesinde son merci Istanbul Mahkemeleri ve icra

Daireleri olacaktir.

6.3.7. Sonuclarin Raporlandirilmasi

Deney hizmetlerinin raporlama ile ilgili kayitlar1 (mdsteri ile ilgili bilgi verici dokiimanlar ve ¢izimler,
deney raporlari, deney raporlarinda diizeltme yapilan sayfalar vb.), emniyetli bir sekilde ve gizlilik
icinde muhafaza edilmek iizere, kilit altinda (kilitli oda/¢ekmece/dolap vb) saklanmaktadir. Deney
raporlar1 sadece kagit ¢ikt1 olarak alinir. 2 adet ¢ikti alinan raporun bir niishas1 miisteriye gonderilir.

Diger niishasi kilit altinda muhafaza edilir. Sonuglar higbir sekilde bilgisayar ortaminda saklanmaz.

Raporlarda sonradan yapilacak degisikliklerde yeni revizyon numarali deney raporu hazirlanmakta ve
eski raporun Beybi Laboratuvarina tesliminden sonra yeni rapor basilmaktadir. Raporlar e-posta, elden

veya kargo ile miisteriye iletilmektedir.

Sadece bir orijinal rapor basilmaktadir. Raporun kaybolmasi durumunda "Asli Gibidir" kaseli bir adet

kopyasi verilebilmekte ve bu kosullar disinda rapor ¢ogaltilmamaktadir.

6.4. Miisteriye Hizmetin Degerlendirilmesi
KY-F181 Beybi Laboratuvart Miisteri Memnuniyeti Anketi QDMS Anket modiilii aracilifiyla Kalite

Uzmanmni tarafindan gonderilir.
Degerlendirme KY-P64 Beybi Laboratuvar: Sikayet Prosediiriine gore yapilir.

Miisteriden alinan geri besleme bilgileri Kalite Uzmani tarafindan yillik olarak KY-P55 Veri
Kontrol Prosediiriine gore degerlendirilir ve yonetimin gézden gecirmesi toplantisina girdi teskil

eder. YOnetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi saglanir.

6.5. Miisterilerin Laboratuvar Ziyaretleri
Diger miisterilerin gizliligi korunacak sekilde planlanarak, laboratuvar miisterileri veya onlarin
temsilcileri taleplerini agiga kavusturmak, yapilan igin performansini izlemek amaciyla laboratuvarin

izin verilen alanlarina deneyi izlemek, denetim yapmak icin giris yapabilirler.
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Miisteri tarafindan laboratuvarda kendilerine ait deneyleri izlemek icin yapilan bagvurular laboratuvar
personelinin gozetiminde gosterilebilir, ancak bu sirada diger miisterilerin numunelerine ait bilgilerin
saklanmasina onem verilir. Misterilere laboratuvara girmeden once mutlaka KY-F62 Ziyaretgi

Gizlilik Taahiidii Formu doldurmasi saglanarak gizlilik ve tarafsizlik beyanlar1 alinir.

Bu prosediiriin uygulanmasi esnasinda olusturulan kayitlar KY-P72 Beybi Laboratuvari Kayitlarin

Kontrolii Prosediirii ne gore isleme alinir.



