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AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amac1 miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in miisteri ile isbirligi yapma ve onlardan geri
besleme alma konusunda yontem olusturmaktir.

Bu prosediir, Laboratuvarin miisteri ile isbirligi yapma ve geri bildirim alma ile ilgili tiim uygulamalarini

kapsar.

SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan laboratuvar yoneticisi ve kalite yoneticisi sorumludur.

TANIMLAR VE KISALTMALAR

UYGULAMA

4.1 MUSTERI ILISKILERI

4.1.1Miisteri Memnuniyeti
Laboratuvar, miisterileri veya miisteri temsilcileri ile taleplerine aciklik kazandirmalar1 ve yapilan isle ilgili
laboratuvar performansini izlemeleri i¢in, diger miisterilere kars1 gizliligi saglamak kosuluyla, isbirligi yapilir.

Laboratuvarin miisterileri ile yaptig1 igbirligi asagidakileri icerir ;

e Miisterilerin talepleri dogrultusunda teknik bilgi verilmesi iletisimin siirekliliginin saglanmasi,

e Miisteri talebi ile projenin akis1 hakkinda yazili veya sozlii bilgi verilmesi,

o Laboratuvarin herhangi bir gecikme, deneylerin gerceklestirilmesi sirasinda olan énemli sapmalar hakkinda
misteriye bilgi vermesi,

o Sahada ve/veya laboratuvarda gozlemci olarak miisteri katilimlarinin saglanmasi,

e Miisteriye laboratuvar personeli tarafindan deneyi etkileyecek g¢evresel sartlar ve laboratuvarda uyulmasi
gereken kurallar konusunda bilgi verilmesi,

e Miisterilerin laboratuvar ¢alisma sartlarin1 gézlemlemelerinin saglanmasi, miisterinin laboratuvar ziyaret talebi
oldugunda FR.41-42.03 Ziyaretci Tarafsizhk ve Gizlilik Beyan1 Formu imzalatilarak, miisterinin is sagligi
giivenligi agisindan giivenligi saglanarak, laboratuvar yoneticisi gozetiminde gerekli boliimlere giris ¢ikisinin
saglanmasi,

o Sahit numune alma veya ayni anda bagka kurum ve kuruluslarla él¢iimlere katilim saglanmasi,

e Miisterinin talebi lizerine baska Kuruluslarla isbirligi saglanmasi.

e Laboratuvar hizmet verdigi igyerine ait bilgilerin gizliligi kapsaminda isyerinin bilgilerini (proses,is hijyeni

raporu... vb.) ligiincii taraflar ile paylasamaz.

Bu dok:iiman elektronik nzishad:r. Kalite Yégneticisinin izni olmaksizin ¢ogaltilamaz ve igiincii kisilerle paylas:lamaz. Cogaltild:ginda kontrolsiiz

kopyad:r.




PR. No PR.79.01

Y.T 25/01/2017
: : MUSTERI iLISKILERI PROSEDURU RevNo 09

A v & isc Laorarovar) I Rev. T 20.04.2023

S. No/T.S.No 2/4

4.1.2 Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve miisteri beklentilerinin 6l¢iilmesi, miisterilerden olumlu veya olumsuz
geri bildirim elde etmek i¢in laboratuvar tarafindan hizmet gerceklestirildikten sonra miisteriye FR.79.01
Miisteri Memnuniyeti Anket Formu gonderilerek doldurmalari istenir.

Miisterinin form dolduramadigi durumlarda ilgili sorumlu tarafindan miisteri aranir ve form temel alinarak
calismalar hakkinda miisterinin fikirleri edinilir.

Doldurulan FR.79.01 Miisteri Memnuniyeti Anket Formlarimin genel degerlendirmesi Kalite Yoneticisi

tarafindan asagidaki tablo baz alinarak yapilir ve FR.79.01 Miisteri Memnuniyeti Anket Formuna

kaydedilir.
Puan Durum
1 Cok Kotii
2 Kotii
3 Orta
4 Iyi
5 Cok Iyi

Ankette sunulan sorulardan biri 5 puan iizerinden,2 puan ve altinda kalir ise anket formu incelenerek PR.86-

87.01 Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ ne gore islem yapilarak miisteriye bilgi verilir.

4.1.3Miisteri Sikayetleri

Hizmet sunumunun her asamasinda miisteri tarafindan laboratuvara yazili veya sozlii yollarla sikayetler
iletilebilmektedir.

Sozlu veya yazili gerceklesen Miisteri sikayetlerinde, ilgili konuda gergeklesen laboratuvar faaliyetlerinde
yer almayan kisi/kisiler, miisteriden gelen bilgiler dogrultusunda FR.79.02 Miisteri Sikayeti Kayit ve
Degerlendirme Formu’ nu doldurarak miisteri sikdyetini kayit altina alir.

Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi bu ilgili kisiler tarafindan

Sikayet Proses akisina gore yiirutiiliir. Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi
sikayet konusundan bagimsiz olarak ¢aligmakta olan personeller tarafindan hazirlanip, gézden gegirilip,
onaylanir

Kalite Yoneticisi, sikayetle ilgili sorumlu kisi ve Laboratuvar Yoneticisi ile toplanti yapar ve sikayetin
laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadig1 dogrulanir, uygunsuzluk olup olamadig arastirilir.

Sikayet eger kalite yoneticisi ile ilgili ise toplanti; sikdyeti kayit altina alan ve ¢dziimlemesinde ¢alisan
personeller ve Laboratuvar Y 6neticisi tarafindan yapilir.

Sikayet eger laboratuvar yoneticisi ile ilgili ise toplanti; sikayeti kayit altina alan ve ¢éziimlemesinde galisan

personeller ve Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.
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Her sikayet uygunsuzluk olarak kayit altina alinmaz. Bu durumda neden uygunsuzluk olarak
degerlendirilmedigi ve yapilmasi gerekenler FR.79.02 Miisteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu
ile kayit altina alinarak faaliyet sorumlusu tarafindan miisteriye bilgi verilir.

Sikayete konu, deneyin/hizmetin 6zellikleri bir hafta iginde, acil bir sikayet s6z konusuysa sikayet iki giin
icerisinde degerlendirilir.

Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu ve verilen hizmetten kaynaklandigina karar verilirse,
Laboratuvar Yoneticisi ve/veya Kalite Yoneticisi tarafindan PR.86-87.01 Diizeltici Faaliyet Prosediirii ne
gore islem yapilir.

Sikayetin giderilmesine yonelik faaliyetlere karar verilir. Baglatilan diizeltici faaliyetin sonucu miisteriye
yazili ve/veya sozlii olarak bildirilir.

Laboratuvar, sikayetleri birer iyilesme firsat1 olarak kabul eder.

Sikayetin giderilmesi i¢in uzun zaman alacak bir ¢alisma s6z konusu ise miisterinin bilgisi dahilinde sikayet
giderilerek miisteri bilgilendirilir.

Laboratuvarimizda sikayetlerin degerlendirilmesi asagida yer alan sekil 1.’deki prosese gore

degerlendirilmektedir

MUSTERI SIKAYETLERI

HAYIR

Hata Kurumumuzdan
m1 kaynaklaniyor?

_— Miisteriye yazili veya
Ozl bilgi aktarilir.

EVET

Sozli veya yazili miisteri sikayetleri
Sorumlu Personel tarafindan FR.79.02
Miisteri Sikayeti Kayit ve
Degerlendirme Formuna kaydedilmek

Miisteriye bilgi verilerek sikayet igleme
alinir.

suretiyle alinmaktadir.

Sozlii veya yazili sikayetler FR.79.02 Miisteri
Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu na
islenir.

FR.79.02 Miisteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme
Formu incelenmesi i¢in sorumlu personele iletilir.

|

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiril-
masi sikayet konusundan bagimsiz kisiler tarafindan yuriitiiliir.
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v

Sorumlu personel, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandirilmasi
Asamasin da liizumu halinde Laboratuvar Ydneticisi ile bir araya gelir.

v

Sikayetler, incelemeler ve laboratuvar tarafindan yapilan faaliyetler FR.79.02 Miisteri Sikayeti Kayit

ve Degerlendirme Formuna iglenir.

|

Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine gore diizeltici faaliyet yiiriitiir ve etkinligini izler.

¢ Sikéyet sonucu

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yiiriitiilen isin durdurulmasi, tekrarlanmasi

miisteriye yazil veya
sozlii olarak bildirilir.

gerekirse Uygun Olmayan ise Yonelik Prosediir uygulanir.

Sekil 1: Sikayet Proses Akist

4.1.4 Miisteri Sikayet ve Memnuniyeti Degerlendirme

Miisteriye hizmet sunum asamasinda diizenlenmis olan anket ve sikayet formlar1 veya baglatilan diizeltici
faaliyetler, miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde birer veri olarak kullanilir.

Toplanan veriler kalite yonetim temsilcisi tarafindan Ex.22 Miisteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme
Exceli kullanarak analiz edilir, rapor haline getirilerek ara toplantilarda ve yonetimin gozden gegirme
toplantis1 giindemine sunulur.

Geri beslemeden elde edilen bilgiler, kalite yonetim sisteminin, deney faaliyetlerinin ve miisteriye hizmetin

iyilestirilmesi i¢in kullanilir. Kalite hedefleri geri bildirimlere goére diizenlenir.

5. ILGILi DOKUMANLAR

FR.79.01 Misteri Memnuniyeti Anket Formu

FR.79.02 Miisteri Sikayet Kayit ve Degerlendirme Formu
FR.41-42.03 Ziyaretci Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani Formu
Ex.22 Miisteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme Exceli

6. REFERANS DOKUMANLAR

PR.86-87.01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
TS EN ISO/IEC 17025 Deney Ve Kalibrasyon Laboratuvarlarmin Yetkinligi i¢in Genel Gereklilikler

1224
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