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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci miisteriye Ol¢lim ve deney hizmeti verilirken olusan aksakliklar nedeniyle
miisteriden gelmesi muhtemel sikayetlerin 6grenilmesi ve tekrarlamamasi i¢cin calismalarin organize
edilmesi ve miisteri memnuniyet seviyesinin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi konusunda bir yontem
olusturmaktir.

Bu prosediir hizmet alan tiim miisterileri ilgilendirir.

2. YETKI VE SORUMLULUKLAR

Miisteri/miisteriler tarafindan gelen gerek yazili gerek sozlii sikayetler laboratuar personeli tarafindan
alinir. Olgiim Hizmetleri Direktéri, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir ve cevaplanir.

3. TANIMLAR

Miisteri: Olgiim ve/veya deney hizmeti alan ve karsiliginda iicret 6deyen kurum/firma.

4. UYGULAMALAR

Laboratuvarimizda miisteriye verilen dlciim ve analiz hizmetleri sonunda, miisteri tarafindan bildirilen
tim memnuniyetsizlikler, miisteri sikayeti olarak kabul edilmektedir.

Firmamiza s6zli veya yazili gelen miisteri sikayetleri, sikayeti alan personel tarafindan
Sikayet/Oneri/istek Formu (F/7.9.1) iizerine kaydedilir veya degerlendirmeye alinmasi igin
Yetkilendirme Matrisinde (MT/5.1) sorumlu personele iletilir.ilgili taraflar Miisteri sikayet formunu
laboratuvar personelinden talep edebilir veya internet sitemiz Uzerinden ulasabilir. Sikayetin
laboratuvar tarafinda alindig1 miisteriye email veya telefon yoluyla bildirilir.

Olgiim Hizmetleri Direktérii/ Laboratuar Sorumlusu veya Kalite Yonetim Temsilcisi sikayet konusunu
ilgili yetkili laboratuvar personeli ile goriisiir ve gerekli degerlendirmeleri yapar. Yapilan sikayetin
sikayet olup olmadigina Ol¢iim Hizmetleri Direktorii veya Laboratuar Sorumlusu karar verir. Hakkinda
sikayette bulunulan kisi sikayeti degerlendiremez. Bu degerlendirmeden sonra sikayet ile ilgili;
Laboratuvarda (diger miisterilere ait gizliligin saglanmasi kosuluyla) ya da miisteriye ait tesiste yapilan
bir 6l¢limiin/deneyin miisterinin nezaretinde tekrar edilmesine, sikayetin yerinde incelenmesine veya
sikayetin ilgili personel ile goriisiilerek degerlendirilmesine karar verilebilir. Eger sikayet deney sonucu
ile ilgili ise, “Uygun Olmayan [s Prosediiriine“ (P/7.10) gore islem yapilr.

Laboratuar Sorumlusu ve Kalite Yonetim Temsilcisi personelince yapilan inceleme ve
degerlendirmelerden sonra misteri sikayetinde hakli bulunmaz ise s6z konusu sikayet reddedilir.
Reddedilen sikayetin red nedeni gerekgeleri ile birlikte miisteriye sikayete konu olmayan laboratuvar
personeli tarafindan mail yolu ile iletilir.

Misteri sikayetinde hakli bulunmussa, Yonetim Temsilcisi sikayetle konusu is ile ilgili
Sikayet/Oneri/istek Formunun (F/7.9.1) ilgili kismum diizeltme ydéntemini yazarak sikayetin
giderilmesi icin yapilmasi gerekli faaliyetleri kaydederek belirler, sikayetin takibini yapar. Uygulanan
faaliyetler sonunda ilgili sikayet ile ilgili alinan tedbirlerin etkinligi gozden gecirildikten sonra sikayet
kapatilir ve sikayet ile ilgili alinan kararlar ve uygulanacak faaliyetler hakkinda sikayete konu olmayan
laboratuvar personeli tarafindan mail yolu ile 2 giin i¢cinde bilgi verilir.

Laboratuvar Sorumlusu sikayete neden olan durumla ilgili herhangi bir yontem eksikligi tespit
edilmisse, bu konuda Talimat veya Prosediir hazirlanmasina veya mevcutta var ise revizyonuna karar
verebilir.

Sik sik tekrarlanan veya Kalite Sisteminin yapisindan kaynaklanan sikayetler Olgiim Hizmetleri
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Direktorii, Kalite Yonetim Temsilcisi degerlendirilerek, uygulanmasi gereken Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler belirlenir, “Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediiriine“ (P/8.7) gore isleme alinur.

Miisteri Sikayet Prosesi

Sikayetin Alinmasi

\
Miisteriye Alind1 Bilgisinin Sikayetin Kayit Edilmesi
Verilmesi “— | Sikayet/Oneri/istek Formunun (F/7.9.1)
Miisteri Goriismeleri Kayit Sikayet Izleme Formu (F/7.9.4)

Formu (F/7.9.5)

l

Sikayetin Miisteriye Hizmet Prosediiriine (P/7.9) gore
degerlendirilmesi ve gerekli faaliyetin baslatilmasi

!

Sikayet 15 giin
icerisinde

giderilebilecek
mi?

Miisteri Evet
Bilgilendirilmesi —

\

baslatilmasi yapilir.

“Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyetler Prosediiriine* (P/8.7)
gore isleme alimir.Eger sikayet deney sonucu ile ilgili ise,
“Uygun Olmayan Is Prosediiriine“ (P/7.10) gore islem

}

Sonucun Miisteriye Bildirilmesi
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Miisteri Sikayet Prosesi semasi internet sayfasinda yayinlanarak ilgili taraflarin porosese hakim
olmasi saglanacaktir.

Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi ve Degerlendirilmesi

Miisterilerin memnuniyetleri Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu (F/7.9.2) kullanilarak Ol¢ciim
Hizmetleri Direktorii, Kalite Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan olgiliir ve
degerlendirilir. Her is sonrasinda form miisteri yetkilisine elden veya mail ile veya hazirlanan raporlarla
birlikte teslim edilir ve miisterinin doldurdugu form Kalite Yonetim Temsilcisi’ne mail, faks yolu ile veya
elden iletilir.

Miisteri Memnuniyeti Anketinde Kim-Cev’in Ol¢lim hizmetleri, raporlama silireci ve raporlar,
personelimizle miisteri arasindaki iletisim ve iicret politikamiz konularinda geri besleme konularini
icermektedir. Puanlama baremi asagida belirtildigi gibidir;

5- Cok lyi

4 - lyi
3-0Orta

2 - Zayif

1 - Basarisiz

Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu (F/7.9.2) ile yukarida verilen puanlamaya gore 20 anket
sorusundan toplamda 70 puan ve Uzeri basarili olarak, 70 puan, 70 altinda puan alan ve bireysel soru
kriterlerinden 1 veya 2 puan alan anket sorular1 da basarisiz olarak degerlendirilir ve anket Kim-Cev’e
ulastiktan sonra sonuclar analiz edilir. Basanisiz olan haneler Olgiim Hizmetleri Direktorii, Kalite
Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar Sorumlusu ile goriisiilerek degerlendirmenin dogrulugu sorgulanir.
Agiklama kismi misteri tarafindan belirtilmemisse miisteri ile iletisime gecilerek degerlendirmenin
gerekeeleri alimir. Miisterinin gerekgesi sikayet niteliginde ise Sikayet/Oneri/istek Formu (F/7.9.1)’
na kaydedilir. Sorgulama sonucunda hak verilen degerlendirmeler icin DIF Formu (F/8.7.1)
doldurulacak ve gerekli iyilestirme calismalar1 yapilacaktir. Miisteri degerlendirmesinin sonucunda
mail/telefon/faks vs. ile eksikliklerin kok nedenleri ve firmada baslatilan iyilestirme c¢alismalari
hakkinda bilgilendirilecektir. Sonraki asamada veri ve performans analizi i¢cin anket sonuclar1 Miisteri
Memnuniyeti Olcme ve Degerlendirme Anketi Takip Formu (F/7.9.3)'ndan yararlanilarak
degerlendirilir ve yillik olarak yapilan Yonetim Gézden Gec¢irme Toplantisi glindeminde tartigilir.

Misteri memnuniyetlerinin dl¢iilmesi i¢cin uygulanan diger bir yontemde deney raporlarinin miisteri ile
birlikte gozden gecirilmesidir.

Ol¢tim sonuglan Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan girilerek analiz edilir. Degerlendirme sonuglar
Yonetim Gozden Gegirme Toplantilarinda gozden gecirilir. Cikan sonuclara gore Diizeltici ve
Iyilestirici Faaliyetler Prosediirii (P/8.7) uygulamaya konulur.

Miisteri sikayetleri ve miisteri memnuniyeti 6l¢timleri ile ilgili tiim kayitlar (formlar, yazismalar) Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan Dokiiman Kontrolii Prosediirii (P/8.3) ‘ne gore saklanir ve Izleme
Sikayet izleme Formu (F/7.9.4) ile yapilir.
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Is Birligi
Laboratuvar miisteriler veya bunlarin temsilcileri ile miisterinin taleplerini agikliga kavusturma ve
yapilan isle ilgili olarak laboratuarin performansini izleme konularinda is birligine isteklidir.

Is birligi icin;

1- Misteri laboratuvari, yapilan isi yerinde ziyaret etmek i¢in ilk 6nce randevu almak
durumundadir. Bu yazismalar kalite yonetim temsilci sorumlulugundadir.

2- Laboratuvar ve miisteri temsilcisi karsilikli uygun zamani kararlastirirlar.

3- Miisteri firmadan laboratuvarn faaliyetlerine sadece bir kisi (yetkilendirilmis ) istirak edebilir.

4- Miisteri temsilcisi laboratuvara tek basina giremez ve miisterimizin temsilci oldugunu kanitlar
(Yetkilendirme yazisi gibi) belgeyi laboratuvar sorumlusuna ibraz etmek zorundadir.

5- Misteri temsilcisi sadece kendi deneylerine istirak edebilir, baska misterilerin deneylerine
katilmasi kesinlikle yasaktir.

6- Buis birligi esnasinda diger miisterilerin gizliliginin korunmasi esastir.

7- Labaratuvara giris mesai saatleri icinde olmali ve Yetkilendirme matrisinde yetkisi olan,
laboratuvar sorumlusu tarafindan belirlenmis laboratuvar personeli eslik etmelidir.

Miisteriye Hizmet Uygulamalari

Miisterilerden gelen talepler dogrultusunda yapilan 6lgiimler, ilgili 6lciim kayit formlarn kullanilarak
kayit altina alhinir.

Kayit altina alinan 6lgiim sonuglari, Ol¢iim Raporu kullanilarak dokiiman haline getirilerek miisteriye
sunulur.

Miisteriye verilen raporda revizyon yapilmasi gerektiginde, miisteri durumdan yazili olarak
bilgilendirilir. Beyan tarihinden itibaren revize edilmis raporun revizyon numarasi ve tarihi gecerli olur.
Bu durumda rapor revizyon numarasi bir artirilir.

(ilk yayinlanan raporun revizyon numarasi (00) sifirdir.)

Standarda ve/veya ilgili yonetmeliklerde meydana gelen degisimler miisterilere verilen tekliflerde yazili
olarak belirtilir. Ayrica ylrirliikten kaldirilan 6l¢glim standartlart konusunda miisteriler mail yolu ile
bilgilendirilir.

5. ILGILI DOKUMANLAR

e Sikayet/Oneri/Istek Formu (F/7.9.1)
e  Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (F/7.9.2)
e  Miisteri Memnuniyeti Olgme ve Degerlendirme Anketi Takip Formu (F/7.9.3)
e Sikayet izleme Formu (F/7.9.4)
e  Miisteri Goriismeleri Kayit Formu (F/7.9.5)
e  Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediirii (P/8.7)

e Dokiiman Kontrolii Prosediirii (P/8.3)

6. GUNCELLESTiRME

lincellestirme o Giincellestirme . . .
Sayisi Tarihi Yapilan Madde Gilincellestirme Nedeni
01 05.08.2024 4.0 Uygulamalar Tiirkak Denetim Noksanligi
02 17.03.2025 4 .0 Uygulamalar Sikayet prosesi eklenmistir.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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