ENDUSTRIYEL HiZMET SURECI
1.0. TUBITAK MAM ENDUSTRIYEL HIiZMET SARTLARI AMAG VE KAPSAMI

TUBITAK MAM Endiistriyel Hizmet Sartlari dokiimaninin amaci; TUBITAK MAM’dan endiistriyel
hizmeti talep eden musteriler ile laboratuvar arasindaki is akdinin mevzuata ve TS EN ISO/IEC
17025 Standardr'na uygun olacak sekilde sartlari belirlemek ve taraflarin yUkdmldlGklerini
tanimlamaktir.

Bu dokiimanin kapsami; endiistriyel hizmet talep eden 6zel kisi ve kuruluslar ile TUBITAK MAM
arasindaki hizmet sartlarini kapsar. Resmi kurumlar, adli merciler vb kanun ve yodnetmelikler
cercevesinde gerceklestirilen endustriyel hizmet talepleri ile bu dokimanda tanimlanmamis
diger talepleri kapsamaz. Hizmet sartlarini kapsamayan taleplerin gerceklestiriimesi, ilgili
mevzuata gére yuratalar.

Hizmet basvurusundan sonuglanmasina kadar gegen siiregte, TUBITAK MAM ile miisteri
arasindaki tim yazisma ve ekleri bu hizmetin bir pargasi olarak kabul edilir.

Adres : Baris Mah. Dr. Zeki Acar Cad. No:1
P.K.21 41470 Gebze Kocaeli

Faks :0262 677 20 00

E posta: analiz@tubitak.gov.tr

Musterinin, TUBITAK MAM’in ilgiliTest/Analiz
Talep Cizelgesi ni doldurarak numune ile birlikte
MAM’a gondermesi 1

Basvuru ve numunenin
uygunluk kontrola

- Dogrudan muracaat (Musteriye hizmet

fiyatinin bildirilmesi)
-Teklif hazirlanmasi (TUBITAK MAM’in hizmete

ait teklifin musteri tarafindan onaylanmasi ve
Ucretin 6denmesi igin musteriye gdéndermesi)

Musteri onayi

- Odemenin yapilmasi
- Musterinin verilen teklifi onaylayarak,
banka dekontu ile birlikte TUBITAK MAM’a

géndermesi

Faturanin musteriye teslimi/génderilmesi

I

Hizmetin Verilmesi

l - Elden teslim

Test/Analiz/Olgiim Raporunun - Posta (APS)
Musteriye gonderilmesi . - Kargo (Alici 6demeli)

TUBITAK MAM veznesi
T.C. Ziraat Bankasi

Gebze Kurumsal Subesi
IBAN: TR19 0001 0020 8534 7543 977543 (TL)
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ENDUSTRIYEL HiZMET SURECI

2.0.

GENEL SARTLAR

2.1 Strateji ve Is Gelistirme Mudirligiu/Endistriyel Hizmetler misteri nezdinde kurumun
temsilcisidir.

2.2 Yil igerisinde maliyetlerin degismesi halinde, MAM tarafindan herhangi bir yayin
yapilmaksizin fiyatlar degistirilebilir.

2.3 Test/Analiz/Kalibrasyon (creti, islemlere baslanmadan 6nce banka hesabina veya
TUBITAK MAM Veznesine yatirilir.

2.4 Acil istenen hizmetler igin, mesai disinda ve/veya tatil giini ¢alisilmasi durumunda % 70,
mesai saati icinde 6ncelik taninan islerde ise % 50 fiyat artisi uygulanir.

2.5 Hizmetler igin, TUBITAK MAM digina gidilmesi halinde, ilgili personelin yol, konaklama ve
iaseleri ilgili kurulug tarafindan karsilanir ve/veya 6denir.

2.6 ingilizce dilde rapor hazirlama igin ayrica Ucretlendirme yapilir.
2.7 Hayvan satislarinda etik kurul raporu istenir.

2.8 Web sitesinde yayinlanan Endustriyel Hizmet Katalogu’'nda bulunmayan test/analiz/6lgim
ve muayene isteklerinde, talep sahibine teklif verilir. Teklifin kabul edilmesi ve ddemenin
yapilmasi durumunda analiz islemleri bagslatilir.

2.9 TUBITAK MAM tarafindan diizenlenen kalibrasyon sertifikalari veya test/analiz raporlari bir
ariinin onay! anlamini tagsimaz, rapor ve sonuglari talepte bulunan kurulug ve mugterilerince ticaret
ve reklam amaclari ile kullanilamaz. Rapor tamamen veya kismen cogaltilamaz/yayinlanamaz.
TUBITAK MAM'dan aldidi belgeleri (iriin onayi olarak gdsterip kullanan misteri icin gerekli hukuki
islem baglatilir.

2.10 BY’lerde yapilan test/analiz/kalibrasyon is yikunin fazla olmasi, gerekli ekipmanin arizali
olmasi vb. sartlar sdéz konusu oldugunda misteriden onay alinarak, Analizler igin Tedarikgi
Laboratuvar Secimi ve Degerlendirimesi Is Kural’'na uygun tedarik¢i laboratuvar secimi
gerceklestirilir.

2.11 Test/Analiz/Kalibrasyon sonugclarinin uygunluk degerlendirmesi istendiginde veya gerekli
oldugunda madde 5.5 de belirtilen karar kurali uygulanir.

2.12 Feragat Beyanli Kabul: Numune, Madde 3.0. da belirtilen sartlari saglamadigi durumlarda,
musterinin  Test/Analiz/Kalibrasyon'da i1srar etmesi halinde, Musteri ile mutabik kalinan
sartlarda kabul edilen numunenin sonuglarindaki sapmalardan TUBITAK MAM sorumlu
degildir. Musteri, TUBITAK MAM'In bu hizmet sartlarinin 5.4 ve 6.0. Maddelerinde belirtilen
yukumlilikleri konusunda feragat etmis sayilir. Bu feragat Test/Analiz/Kalibrasyon Talep
Cizelgesi ve Test/Analiz/Kalibrasyon Raporu’nda belirtilir.

2.13 Test/Analiz/Kalibrasyon raporu en geg teklifte belirtilen tarihte ve belirtilen igerikte, sadece
misteriye veya beyan ettigi kisiye génderilir.

2.14 Test/Analiz/Kalibrasyon hizmetine baslanmadan ©6nce laboratuvarda yapilan
Test/Analiz/Kalibrasyonlar bu Test/Analiz/Kalibrasyonlarda uygulanacak metotlar ve yaklagik
Test/Analiz/Kalibrasyon sireleri konusunda kurum ile musteri arasinda mutabakat saglanir.
Musteri tarafindan bir metot belirtiimedigi takdirde laboratuvarda uygulanacak metodun,
musterinin amacina uygunlugu teyit edilir ve masteri onayi alinir.
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3.0.

4.0.

2.15 Mdasteri, Test/Analiz/Kalibrasyona baslanmadan 6nce kendi haklari ve sorumluluklar ile
Test/Analiz/Kalibrasyon (creti konusunda bilgilendirilir. Hak ve sorumluluklarin tanimlandidi bu
dokiiman kurum web sitesinde ve misterinin kolaylikla gérebilecegi sekilde Strateji ve Is
Geligtirme Mudurligi/Endistriyel Hizmetler'de bulundurulur.

2.16 Ozel kuruluglardan gelen numunelerde, talep/teklif yazisinda kase ve yetkili imza
bulunmali, istenilen Test/Analiz/Kalibrasyon ve uygulanmasi istenen metotlar agik¢a ifade
edilmelir.

2.17 Talep Cizelgesi okunakli, matbaa harfleri ile yazilmis, anlasilir olacak sekilde ve numune
ile ilgili var ise 6zel durumlar (6rn. yanici, yakici, ilagh, zehirli, vb.) agikga belirtilerek
doldurulmali ve imzalanmahdir.

2.18 Test/Analiz/Kalibrasyon Talep Cizelgesi'nde talep edilen hizmetin kodu ve/veya adi
belirtilirken EH Web sitesinde yer alan giincel “TUBITAK MAM Endiistriyel Hizmet Katalogu”
dikkate alinmahdir. Test/Analiz/Kalibrasyon Talep Cizelgesi(C.S.01.38.05) doldurulurken
drinlerle ilgili marka/firma ismi belirtiimemelidir. Uriinler kodlanarak getiriimelidir.

NUMUNE OZELLIKLERI

3.1 Test/Analiz/Kalibrasyon sonuglari sadece Test/Analiz/Kalibrasyon yapilan numuneye ait
olup, partiyi temsil edip etmedigi numuneyi alanin sorumlulugundadir.

3.2 Numune Endustriyel Hizmet Katalogu'nda belirlenen 6zelliklerde ve uygun ambalajda
iletiimelidir.

3.3 “insan saghgi agisindan tehlike tagiyan ve 6zel calisma kosullari gerektiren tim numuneler
Talep Cizelgesinde belirtiimelidir. Gelen numuneler radyoaktif ve yasa digI 06zellikte
olmamalidir.

3.4 Numune miktari her test/analiz/kalibrasyon icin degismekte olup, Web sitesinde yer alan
giincel “TUBITAK MAM Endustriyel Hizmet Katalogu” dokimaninda belirtilen miktarda
olmalidir.

3.5 Kalibrasyon numunelerinin TUBITAK MAM tarafindan kesin kabulii laboratuvarda cihazin
calistinlip kontrollerinin gerceklestiriimesi sonrasi yapilir. Kalibrasyon numunesinin arizali ya
da ayarsiz oldugu kalibrasyon esnasinda da tespit edilebilir. TUBITAK MAM, bu tiir ariza/ayar
problemleri nedeni ile sorumlu tutulamaz.

3.6 Iklim Degisikligi ve Sirdirilebilirik Baskan Yardimciigi haricindeki diger Bagkan
Yardimciliklar Test/Analiz/Kalibrasyon hizmetleri icin numune alma faaliyetlerinde bulunmaz.

3.7 Numunelerin Test/Analizden artan kisminin talep esnasinda iadesinin istenmesi
durumunda, numunelerin kalan kismi Ucreti musteriye ait olmak Uzere, posta veya kargo ile
iade edilmesi saglanir. Ancak dondurulmus/islenmis,/6zelligini kaybetmis ve tamami
Test/Analizde kullanilan numunelerin iadesinin yapilamayacagi musteriye bildirilir.

3.8 Test/Analiz/Kalibrasyon raporu, sadece laboratuvara gelen numuneyi temsil eder ve
numunenin teslim alindid1 hali i¢in gecerlidir. Baska bir amagla kullanilamaz.

MUSTERiI YUKUMLULUKLERI

4.1 Numunenin Endustriyel hizmet Katalogu'nda tanimlanan sartlara uygun sekilde (saglam,

uygun ambalajda, yeterli miktarda, uygun sicaklikta,vb.) TUBITAK MAM’a ulastirimasindan,
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5.0.

uygulanandan farkli bir deney metodunun kullanilmasinin istemesi halinde metodun tedarik
edilmesinden, istenen parametrelerin belilenmesi ve tam olarak ifade edilmesine iliskin bitin
teknik ve hukuki sorumluluk musteriye aittir.

4.2 TUBITAK MAM tarafindan alinmayan numuneler, metoduna uygun alinmis kabul edilir ve
hatali numune alimindan kaynakli sorunlarda mesuliyet musteriye aittir.

4.3 Numuneyi alan taraf TUBITAK MAM oldugu durumlar haricinde, numunenin saglam ve uygun
ambalajda, yeterli miktarda, uygun sicaklkta, partiyi temsil kabiliyeti olacak sekilde Kuruma
ulagtinimasindan misteri sorumludur. TUBITAK MAM, nakil sirasinda test/analiz/kalibrasyon
numunesinde olugabilecek zararlardan sorumlu degildir.

4.4 Musteri, Madde 3.4 te belirtilen kapsamda numune getirmeli ve numune ile ilgili dogru
beyanda bulunmalidir. Misteri tarafindan getirilen numune, “insan sagligi acisindan tehlike
tasiyan ve 6zel ¢calisma kosullari gerektiren 6zellikte ise beyanda bulunmalidir. Gelen numuneler
radyoaktif ve yasa disi 6zellikte olmamalidir. Numuneye ait bilgiler misterinin sorumlulugundadir
ve bu tlir numunelerin olusturdugu yasal sorumluluk ta musteriye aittir.

4.5 Musteri, numunede istenilen analizlerine belirtilen sartlarin tam olarak ifade edildigi yazil bir
belge vermeli veya Test/Analiz Talep Cizelgesi'ni tam ve eksiksiz doldurmali ve imzalanmalidir.

4.6 Test/Analiz/Kalibrasyon ticretini islemlere baglamadan énce TUBITAK MAM banka hesabina
veya TUBITAK MAM Merkez Veznesine yatirmali dekont Strateji ve s Gelistirme
Mudurligi/Endustriyel Hizmetler’e ibraz edilmelidir.

4.7 Madde 6.0 da belirtildigi sekilde, Test/Analiz/Kalibrasyon sonucuna itiraz ve analiz tekrari
talebi durumunda, itirazin haksiz c¢ikmasi halinde isin gerektirdigi hizmetin bedeli musteri
tarafindan karsilanir. Bu miktar ilave is baglamadan musteriye bildirilir ve taraflarca gerekli
taahhatler alinir.

4.8 Musteri, kendisinin diginda herhangi bir kisi veya kurulusa ait bilgilere kural digi yollarla sahip
olmus ise bu bilgilerin gizliliginin ifsa olmasi durumunda hukuki sorumlulugu Ustlenir.

4.9 Basvuru dilekgesinde istenen test/analizler igin sadece bir rapor dizenlenmektedir. Birden
fazla numune igin ayri ayri rapor isteniyorsa, musteri tarafindan bagvuru asamasinda bunun
belirtiimesi gerekmektedir.

TUBITAK MAM YUKUMLULUKLERI

5.1 TUBITAK MAM, Test/Analiz/Kalibrasyon raporunu, miisterinin izni olmadan yasal ve
denetim merciileri hari¢ Gi¢lincu sahislara gosteremez ve ¢ogaltilamaz.

5.2 Hizmetlerin gercgeklestiriimesi suresince elde edilen veya olusturulan batin bilgilerin
yonetiminden yasal yukumlilikler dogrultusunda TUBITAK MAM sorumludur.

Bilginin misteri tarafindan kamuya acik hale getirildigi durumlar hari¢ diger tum bilgilerin 6zel bilgi
oldugu degerlendirilir ve mahrem olarak kabul edilir. TUBITAK MAM, misteri ve numune
bilgilerinin gizliligi ve guvenliginden yasal yukumlalikler dogrultusunda sorumludur. Mdusteri
bilgilendirimeden ve onayi alinmadan musteriye ait bilgiler kamuya acik hale getiriimez. Yasal
otorite, muUsterinin haberi olmadan musteriye dair bilgilere ulasmak isterse yasal mevzuatin
yasaklamadigi durumlarda mausteri bilgilendirilir, ancak kanunen vyasaklandidi durumlarda,
musteriye bilgi verilmez. Musteri digindaki kaynaklardan elde edilen misteri hakkindaki bilgiler ve
kaynak, bilginin kaynagdi tarafindan onaylanmadigi middetge miusteriyle paylasiimaz.
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5.3 TUBITAK MAM yénetimi ve personeli, faaliyetlerin tarafsiz bir sekilde yiriitilmesinden
sorumlu olup, bu tarafsizli§i tehlikeye distrecek sekilde ticari, mali ve diger baskilara neden
olabilecek bir olusum icinde olamaz. TUBITAK MAM yénetimi, TUBITAK MAM personelini,
yaptidi isin kalitesini olumsuz yonde etkileyebilecek her tirli baski ve etkilerden uzak tutacak
onlemleri alir ve higbir sekilde laboratuvar calisanlarinin gizlilik ve tarafsizliga aykiri calismasini
isteyemez ve baski  yapamaz. Personel test/analiz/kalibrasyon  yapilmasi  ve
test/analiz/kalibrasyon sonuglari ile ilgili olarak herhangi bir baski hissettiginde st amirini mutlaka
bilgilendirir. Yonetim kademesi ve calisanlar, kurumun faaliyet alani ile iligkili olarak herhangi bir
ticari organizasyon veya faaliyet icinde yer alamaz. Bu kapsamda kurum calisanlari, analizi
yapilan numunelerle numunenin kuruma ulagsmadan dncesiyle ilgili, dogrudan veya dolayli olarak
iliskili veya ilintili olamaz. Ornedin bu numunenin, sahibi, Ureticisi, ihracatgisi, ithalatgisi,
pazarlamacisi, saticisi, temsilcisi, danismani, ¢alisani veya dagiticisi veya benzeri kapsamda
istirakgisi olamaz. Analizi yapilan numune ile ilgili olarak, personelin akrabalik iligkisi iginde
oldugu herhangi bir yakininin veya personel ile davalik, mahkemelik veya husumet iligkisi
bulunan herhangi bir misterinin bu sartlari tasiyor olmasi halinde, laboratuvar personeli tarafsiz
kalamayacagina dair bir stiphe olusmasi nedeniyle bunu yénetime beyan eder ve bu numuneye
iliskin her turlG idari, mali ve teknik faaliyet icinde yer almaz. Boyle bir tespitte ilgili personel bu
faaliyetten alikonulur. Personelin maasi numuneye iligskin verilen kararlardan analiz sonuglarindan
bagimsizdir. Kuruma analiz igin gelen numuneler olasi bir baski unsuruna kargi barkod ile
gizlenerek test/analiz/kalibrasyon yapilan laboratuvar birimlerine génderilir. TUBITAK MAM
¢alisanlari, musterilerinden menfaat saglayacak faaliyetlerde bulunamazlar, musterilerden maddi
ve manevi teklifler kabul edilemez.

5.4 Uygun olarak kabul edilen numuneye ait dilekge, gizelge veya Ust yazi slirece uygun olarak
isleme alinir. Numune, analize alinana kadar uygun sartlarda muhafazasi kurum tarafindan
saglanir. Test/Analiz/Kalibrasyon Talep Cizelgesi'nde belirtiimesi halinde Madde 3.7 ye uygun
olmak sartiyla numunenin kalani musteriye iade edilir. Uygulanacak test/analiz/kalibrasyon
metotlari, test/analiz/kalibrasyon Ucreti, test/analiz/kalibrasyon suresi, akreditasyon durumu
musterilerin ulasacagi sekilde web sitesinde numune kabul alaninda bildirilir ve bildirilen metot
uygulanir. Misteriye ait test/analiz/kalibrasyon sonucu veya test/analiz/kalibrasyon raporu beyan
edilen sure icinde ve sadece kendisine veya beyan ettigi kisiye uzlasma saglanan yolla verilir.
Musterinin talebi halinde, uygunluk degerlendirmesi ve numune alma kaynakli belirsizlik dahil
edilmeden, dlcim belirsizligi k=2 seviyesinde genigletilerek belirtilir. Madde 6.0 da belirtilen itiraz
ve anlasmazlik durumunda laboratuvar hizmetinin kusurlu olmasi durumunda, analiz tekrarlanir
ve tekrar hizmet icin her hangi bir Gcret talep edilmez. Hizmet sartlarindan sapma olmasi halinde
veya ise basladiktan sonra hizmet sartlarinda olabilecek her hangi bir dizeltme veya tadilattan
musteri derhal bilgilendirilir.

5.5 Musteri uygunluk degerlendirmesi talep ettiginde hangi sartnameye, yoénetmelige, mevzuata
veya standarda gdéredegerlendirmenin yapilacagini beyan etmelidir. Bu standardin veya
sartnamenin laboratuvarda bulunmamasi durumunda musteri tarafindan tedarik edilmelidir. S6z
konusu sartname veya standart hem Test/Analiz/Kalibrasyon Talep Cizelgesinde hem de
Test/Analiz/Kalibrasyon Raporu'nda acikga belirtimelidir. Karar Kurali, analiz sonucunun
belirlenmis bir spesifikasyona uygunlugu belirtilirken, 6lgim belirsizliginin, sonuca etki ettiginde
nasil hesaba katilacagini agiklayan kuraldir.

Musterinin uygunluk degerlendirmesi talep ettigi sartname, yénetmelik, mevzuat veya standart
icerisinde uygulanacak karar kurali tarif edilmisse, ydnetmelik, mevzuat, standart veya
sarthamede tarif edildigi sekilde karar kurali uygulanir. Uygunluk degerlendirmesi herhangi bir
sarthame, ydnetmelik, mevzuat veya standart icerisinde tarif edilmedi ise MuUsteri secenekleri
degerlendirerek secimini yapar asagidaki tablonun oldugu sayfayr doldurur, ve imzalayarak
TUBITAK MAM’a Test/Analiz/Kalibrasyon Talep Cizelgesi ile birlikte iletir.
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TU?iIAK

Durum

Belirsizlik dahil
(%95 giiven araliginda k=2)

Basit Karar Kural *

(k=0)
O

Belirsizlik eklemesiyle
Ust sinirdan kuguk

Belirsizlik ¢ikariimasiyla
alt sinirdan bulyuk

Kabul

Ust sinirdan
kiigiik

Belirsizlik eklemesiyle
Ust siniri;

Belirsizlik ¢ikariimasiyla
alt sinin

Kabul veya Ret **
Kabul: basit
orantiyla en fazla
(<) %5 geciyor
Ret: basit
orantiyla en az (2)
%5 gegiyor

Alt sinirdan
biyik

Kabul

Sonug tam Ust sinir
veya alt sinir degere
esit

bk

Ret

Sonug tam Ust
sinir veya alt
sinir degere

esit

Kabul veya
Ret
Kabul:
Sartname
sinirinda
“Esit” varsa,
Ret:
Sartname
sinirinda
“Esit” yoksa

Sonug st sinirdan
blylk ancak
belirsizligin
cikariimasiyla belli
oranda Ust sinir altinda
kaliyor

Sonug alt sinirdan
kiiguk ancak belirsizligin
eklenmesiyle belli
oranda alt sinir Ustiinde
kaliyor

Ret

Ust sinirdan
biiyiik

Ret

Sonug st sinirdan
blyulk ve belirsizligin
cikarilmasiyla st sinir
Ustiinde kaliyor

Sonug alt sinirdan
kiiclk ancak belirsizligin
eklenmesiyle alt sinir
altinda kaliyor

Ak 4

Ret

Alt sinirdan
kiiclk

{-_\Itsmlr:
Ust Sinir:
Aralik:

Musteri Ad1 Soyadi:

imza/ Tarih:
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6.0.

7.0.

ITIRAZ VE ANLASMAZLIKLAR

Mdasteri almis oldugu laboratuvar hizmetinin sonuglarina sézli veya yazili olarak itiraz edebilir. Bu
durumda konu arastirilarak sonug¢ hakkinda musteri bilgilendirilir.

Musterinin sonuca itirazi ve analiz tekrari talebi halinde laboratuvar, analizi tekrar eder ve analiz
Ucreti musteri tarafindan 6édenir.

Sonucun birbirini teyit etmesi durumunda tekrar edilen analiz tcreti misteriye iade edilmez.
Sonucun dncekinden farkh bulunmasi halinde ise analiz Ucreti musteriye iade edilir.

Laboratuvarda yapilan tekrar analizi sonucuna da itiraz edilmesi halinde musteri ile laboratuvarin
mutabik kaldiklari bir laboratuvar hakem laboratuvar olarak belirlenir. Sahit numune (zerinde
yapilan hakem laboratuvarin sonuglari musteri itirazini hakh cikaracak olgtde farklilik tasirsa,
hakem laboratuvara ait analiz tcreti kurum tarafindan, aksi durumda musteri tarafindan 6denir.

itirazlara konu olacak numuneler, laboratuvarda sahit olarak saklanmis numuneleri kapsar.
Laboratuvara getirilmis numunenin analiz raporu sadece kuruma getirilen numuneye ait olup
sahidinin musteride veya baska kurumlarda muhafaza edilmis olmasi halinde itiraz gegerli
sayllamaz.

itiraz icin gegerli maksimum siire 1 aydir ve bu siire numunenin muhafaza siresi ile kisithdir.

Test, analiz ve kalibrasyonlar icin farkhhk o&lgutl, 6zel olarak mutabakata varilmis bir sinir
belirlenmedikge, “C”, analiz sonucunu ifade etmek Uzere; “C + (2 x hedef standart sapma)”
sinirlarinin digidir ve hedef standart sapma, (0,02 x C0-0,15 x C) formulinden hesaplanan
degerdir.

Musteri ile anlasma saglanamamasi durumunda mahkeme yolu agiktir. Bu durumda ihtilaflarin
hal mercii; T.C. Gebze Mahkemeleri ve Icra Daireleridir.

GERI BILDIRIM VE SIKAYETLER

Musteri memnuniyeti, 6neri ve sikayetler kurum web sitesinden on-line olarak, telefon ile, e-posta,
anket, sahsen bagvuru veya yazisma yoluyla yapilabilir. Musteri anketleri ile yapilan bu geri
bildirimler iyilestirme calismalarinda veri olarak kullanilir. Musteri verilen laboratuvar hizmetinin,
yetersiz, hatali, kusurlu olmasi veya hizmet sartlarina uygun olmamasi ve laboratuvarin yukarida
belirtilen yakumldliklere uymamasi ve Madde 6.0 da belirtilen itiraz ve anlasmazliklar durumunda
sikayet surecini igletebilir. Sikayet konusu laboratuvarin faaliyet alani ile iligkili

olmalidir ve sikayet slreci asagidaki agsamalardan olusur.

Miisteri Sikayetinin Alinmasi: Musteri sikayetinin kuruma ulastirimasi asadida tanimlanan
yontemlerle yapilabilir;

a)analiz@tubitak.gov.tr e-posta gondererek,

b)Yazisma veya dilekge ile evrak kayit birimine basvuru,
c¢) Kurum web sitesinden iletisim -Geri Bildirim formu on-line olarak,
d) Strateji ve Is Gelistirme Mudirligi/Endustriyel Hizmetlere telefon ile,

e)Elektronik ortamda gergeklestirilen Anket ile bildirilebilir,

S.01.38/Ek 8/03 Sayfa-7/8



mailto:analiz@tubitak.gov.tr?subject=Test%20Analiz%20Hizmetleri%20

ENDUSTRIYEL HiZMET SURECI

ilgili personel bu sikayetleri kayit altina alir, ilgili BY YTY/Birim KS’ye yénlendirmekle yiikiimludiir.
Sikayet sireci ilgili BY/Birimin Kalite Ekibi tarafindan yonetilir ve yaratalir. Sikayetin alindigi ve
islemin baslatildigi ilgili BY/Birimin Kalite Ekibi tarafindan musteriye bildiriimelidir.

ilgili BY/Birimin Kalite Ekibi sikayetin alinmasindan sonra, derhal sikayetin gecerli kilinmasi igin
gereken tim bilgilerin bir araya getiriimesinden, kayit altina alinmasindan ve dogrulanmasindan
sorumludur. Sikayetle ilgili arastirma ilgili BY/Birimin Kalite Ekibi veya SIM/EH ve Kalite Yénetim
Muadurliga tarafindan yapilir ve arastirma sonucu bulgular Mdusteri Geri Bildirim Formu’na
kaydedilir. Sikayetin gecerli kilinmasi, incelenmesi ve dogrulanmasi en ge¢ 10 gin icginde
tamamlanmali ve inceleme ydntemi ve sonugtan mdisteri yazisma veya eposta yoluyla
gorevlendirilen personel tarafindan bilgilendirilir.

Coézum Planinin Olusturulmasi: Musteri sikayeti, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili dedilse veya
yetersiz bilgiden kaynaklaniyor ise gerekli bilgilendirme goéreviendirilen personel tarafindan
misteriye yazili olarak veya e-posta ile yapilir. Sikayet konusu laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ve
musteri sikayetinde hakl ise, sikayetin ve sorunun ¢dzimu igin musteri ile gértsilerek en uygun
dizeltici faaliyet planlanir ve bu uzlasilan ¢éziim plani mimkiinse yazili olarak veya e-posta
yoluyla teyit edilir.

Sorunun Go6ziimii ve Bilgilendirme: Sikayet konusu, musteri ile uzlasilarak belirlenen Duizeltici
Faaliyet uygulanmak suretiyle musteri ile uzlagilan ve mimkiin olan en kisa surede ¢6zime
kavusturulur. islem sonuglandiriidiginda en ge¢ 10 giin iginde, misteri yazi ile veya e-posta
yoluyla bilgilendirilir. Gergeklestirilen islemle ilgili kayitlar muhafaza edilir.
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