MUSTERI HIZMET PROSEDURU

Dokiiman No  :PR-04
Revizyon No  :00
Yururluk Tarihi :22.08.2023



MUSTERI HIiZMET PROSEDURU

Bu dokiiman BURTOLAB tarafindan hazirlanmis olup, gizli ve 6zel bilgiler icermektedir. BURTOLAB’ 1n
onceden yazil1 izni olmaksizin tamami veya bir boliimii cogaltilamaz, kullanilamaz ya da yaymlanamaz.

REVIZYON TARIHCESI, DOKUMAN KONTROLU VE ONAYI

Ez\/' Tarih Acgiklamalar Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
00 22.08.2023 |ilk yayin Bilge Ertem Cinar Seval DAGLI Hasan VAROL

Dok.No:PR.04 iIk__Yayln:22.08.2023 Rev: 00 Rev.Tarih: -
ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR. Sayfa
3/5



MUSTERI HIiZMET PROSEDURU

1.0. Amag
BURTOLAB da verilen hizmetlerin ve sunulan bu hizmetin uygulama yontemlerini kapsar.
2.0. Kapsam,
Bu prosediir, BURTOLAB’da gerceklestirilen tim hizmetleri kapsar.
3.0. Sorumlular

o Mudurler Kurulu Basgkani

e Laboratuvar Muduri

e Numune Kabul ve Raporlama

o Kalite Yonetim Departmani

¢ Birim Sorumlusu

e Satis Sorumlusu
4.0. Tanimlar ve Kisaltmalar

Misteri: Hizmet satin alan Kurum/Kurulug/Kisi

5.0. Uygulama
5.1. Laboratuvar Hizmet Birimleri
BURTOLAB, Organizasyon Semasinda (KYS-KOEK-02) belirtilen sekilde hizmet vermekte
olup, musteri icin yapilan deneylere taniklik etmek Uzere musteri ve misteri temsilcisinin
laboratuvarda izin verilen alanlara girmesine imkan taninir. Bunun igin de, disaridan gelen
kisilere ait gizlilik beyani “(Ziyaret¢i TaahhUti F-56)” imzalatiir. Mugteriler, ilgili Laboratuvar
Mudurinin goérevlendirecegi personelin refakatinde sadece kendi numunelerinin analizlerini
izleyebilirler. Ayni zamanda laboratuvara giris yapan kisilere (teknik servis personeli vb. gibi
tedarikgiler) de Mdusteri haklarinin sakh tutulmasi prensibi geregi “Gizlilik Beyani (Ziyaretgi
Taahhitl F-56)” imzalatilir.
Gerekirse BURTOLAB’a gelen numunenin bir miktari musteriye verilerek baska laboratuvarda
tekrarlatmasina da imkan saglanir. Musterilerle anket yapilir, goris formu doldurulur. “Analiz
Talep Formunda (F-06)" yer alan hizmet kapsamina istinaden dlzenlenen teklifler, Satis
Sorumlusu tarafindan mdasterilere sunulur. BURTOLAB’a gelen numunelerin analiz Ucretleri
teklif veya soézlesmede belirtiimis ya da Bakanlk tarafindan belirlenmistir. Ayrica hizmet
sOzlesmelerinde, 17025 standardi geredi belirtiimesi gereken musteri sartlari ve musteri tarafindan
belirtiimesi istenen sartlar da yer alir. Analiz sonugclari ile birlikte, analiz bedeli fatura edilir ve
calisilan igsletmeye kargo ile ya da elden iletilir. Musterilerle belli periyotlarla yapilan
gorismelerde, “Musteri Goérismeleri Formu (F-18)” ile verilen hizmeti degerlendirilir ve

mdusteriler, her tirll sikayet, memnuniyet ya da talep bildirimi icin “Sikayet/Memnuniyet/Talep

Dok.No:PR.04 iIk__Yayln:22.08.2023 Rev: 00 Rev.Tarih: -
ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR. Sayfa
3/5



MUSTERI HiZMET PROSEDURU

Formunu (F-23)” doldurur. Musterilere ayrica, yil sonunda ya da sezon sonunda anket formlari
(Musteri Anket Formu F-19) gonderilir. Gelen Anket Formlar, Satis Sorumlusu tarafindan KYTile
birlikte laboratuvar faaliyetlerinin ve musteri iligkilerinin iyilestirilmesi icin degerlendirilerek analiz
edilir. Elde edilen kayitlar, “Kayitlarin Kontrollii Prosediiriine (PR-09)” uygun olarak saklanir.
Anketler sikayet iceriyor ise, Laboratuvar Mudlrt ve Kalite Yonetim Temsilcisi konu ile ilgili
bilgilendirilir ve vakit kaybetmeden musteri ile irtibata gecilir (telefon ya da e-mail yoluyla).
Gelen sikayetler, “Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediirine (PR-07 ve PR-08)" gobre isleme
alinir. Bu prosedirin isletiimesi sonucunda olusan her tirli kayit, “Kayitlarin Kontroli
Proseduriine (PR-09)” uygun olarak muhafaza edilir.

Eger sonuclarda bir gecikme veya deneyin gerceklesmesinde uygunsuzluk durumu varsa;
musteri, ilgili Laboratuvar Midurd’ niin onayi ile Numune Kabul ve Raporlama birimi tarafindan
haberdar edilir. Faaliyetler, “Diizeltici/Onleyici Faaliyetler Prosediirlerine (PR-07 ve PR-08)”
gOre ylratulir. Musterilerle teknik konularda birim sorumlulan tarafindan bilgi algverisi yapilir.
Musterilerin her tarli patent, milki, tescilli ve tescilsiz haklart BURTOLAB tarafindan korunur.
Mterilerin bu yéndeki istekleri, Ust Yonetim tarafindan alinir ve Ust Yonetim, ilgili birimlerle is
birliji yaparak gerekli énlemleri alarak isin gerceklesmesini takip eder. Ejer miusterinin bu tip
taleplerinden dolayr BURTOLAB a yiiklenecek ek maliyetler varsa, bu tiir mali konular, Ust
Yonetim tarafindan mugsteri bilgilendirilerek musteriden ek Ucret talep edilir. Dijer musterilere
zarar verecek veya Bakanlik Yénetmeligine aykir olan teklifler veya talepler hakkinda bir iglem
yapilmaz.

6.0. ilgili Dokiimanlar

- Misteri Gorismeleri Formu (F-18)

- Migsteri Anket Formu (F-19)

- Sikdyet/Memnuniyet/Talep Formu (F-23)

- Dizeltici Faaliyet Prosedirleri (PR-07 ve PR-08)

- Uygun Olmayan Deney ve Kalibrasyon kinin Kontrolii Prosediirii (PR-06)

- Organizasyon Semasi (KYS-KOEK-02)

- Kayitlarin Kontrolii Proseduri (PR-09)”

- Ziyaretci Taahhuti (F-56)

- Analiz Talep Formu (F-06)
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7.0. Revizyon
Rev. Rev. Revizyon Yapilan )

o Yapilan Revizyonun Agiklamasi
Tarihi No. Madde
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