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1. AMAC
Laboratuvarimiz ~ faaliyetlerinin  miisterilerimiz ~ tarafindan  anlagilmasini  saglamak.

Miisterilerimizden bilgi akisim1 ve Onerilerini takip ve faaliyetlerimizin miisteri sartlarini
karsilamasi i¢in yontem olusturmak. Miisterinin kullanilmasini istedigi metotlar, zamanlama ve
gizlilik konusundaki kosullar1 saglamak. Deneylerle ilgili herhangi bir aksaklik, gecikme veya
0zel bir durum oldugunda miisteri iletisimini saglamak. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in
sikayet ve memnuniyet bilgilerinin toplanmasi, degerlendirilmesi ve gereken 6nlemlerin alinmasi
faaliyetlerinin gergeklestirilmesini saglamaktir.

2. KAPSAM
Miisterilerden gelen sikayet ve memnuniyet bilgilerinin toplanmasi , degerlendirilmesi ve miisteri
kurulmasi gereken iletisim durumlari ile ilgili tiim iglemleri kapsamaktadir.

3. SORUMLULAR
Miisteri Iligkiler Sorumlusu

4. TANIMLAR
Bu prosediire ait 6zel bir tanim bulunmamaktadir.

5. UYGULAMA

Laboratuvarimiz, Kalite Y6netim Sisteminin hizmetlerinin temelinde miisteri memnuniyetinin ve
bu dogrultuda stirekli iyilesmenin saglanmasi vardir. Bu amagcla miisterilerin olumlu olumsuz tim
goriis ve Onerilerinin belirlenip degerlendirmeye alinmast ve bu yonde iyilesmelerin
gerceklestirilmesi gerekmektedir.

Laboratuvarimizda miisterilerden gelen olumsuz tepkiler uygunsuzluk olarak kabul edilir ve
miisteri ister hakli ister haksiz olsun bu sikayetler degerlendirilir, gerekli onlemler alinir ve
diizeltmeler yapilir.

Miisterinin haksiz olmast durumunda yanlis anlamalarin sebebi incelenir ve gerekli diizeltmeler
yapilir.

Miisterilerin Laboratuvarimiz hizmetlerinden memnuniyetlerinin izlenmesi ise Laboratuvarimiz
faaliyetlerinde stirekli iyilesme saglandigi yoniinde degerli kayitlar olup ve g¢alisanlar i¢in de
motivasyon kaynagidir.
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Deneylerle ilgili herhangi bir aksaklik, gecikme veya 6zel bir durum, oldugunda miisteri ile
telefon veya mail yoluyla haberleserek isbirligi yapilir ve hemfikir kalinan sekilde is siirdiiriiliir.

Miisterinin kullanilmasii istedigi metotlar, zamanlama ve gizlilik konusundaki kosullarin
uygulanmast saglanir.

5.1.MUSTERI SIKAYETLERI VE MEMNUNIYETLERININ BELIRLENMESI

Miisteri sikayetleri ve memnuniyet bilgileri Miisteri iliskiler Sorumlusu tarafindan Miisteri
Sikayet ve Memnuniyet Anket Formu kullanilarak tiim miisterilerden alinir ve derhal Sirket
Miidiirii’ne iletilir. Yoneticilerin gérev sahasi i¢inde yer alan konularla ilgili olarak miisterilerle
sozli goriismeler yapilir. Yapilan goriismeler yine ayni forma kaydedilir. Miisteri ve ilgili is adina
acilmis Analiz Talep ve Sozlesme Formu ekinde muhafaza edilir. Aylik faaliyet toplantilarinda
miisterilerle yapilan goriismeler ve Oneriler degerlendirilir ve gerekli iyilestirme faaliyetleri
baslatilir. Toplant1 sonucunda alinan kararlar veya sistemin isleyisi ile ilgili yapilan degisiklikler
ilgili yoneticilere iletilir. Miisteri sikayetleri, Yonetim Temsilcisi tarafindan Miisteri Sikayetleri
Takip Formu ile kayit altina alinarak takip edilir.

Miisterilerin Laboratuvarimiz hizmetleri hakkindaki genel goriislerinin belirlenmesi i¢in Miisteri
Sikidyet ve Memnuniyet Anket Formu ile toplanan bilgiler kullanilir. Bu formlarin
toplanmasindan Miisteri Iliskileri Personeli sorumludur.

5.2.SIKAYETLERIN VE MEMNUNIYETLERIN DEGERLENDIRiLMESI

Miisteri sikayetleri aninda Sirket Mudiirli tarafindan degerlendirilir, gerektiginde miisterilerle
birebir goriismeler yapilir. Sikayet sebebinin hemen ortadan kaldirilmasimi veya tekrarinin
onlenmesi i¢in gerekirse diizeltici dnleyici faaliyet baglatilmasin saglar.

Miisteri Sikayetleri ve Memnuniyetleri Anket Formu yoluyla toplanan bilgiler yine ayn1 form
kullanilarak Yonetim Temsilcisi tarafindan asagidaki faktdrler goz oniine alinarak degerlendirilir.

e (Calisanlarmn yetersiz bilgi, tecriibe ve egitimleri,
e Ekipmanlardan kaynaklanan hatalar,

e Miisterilere verilen yetersiz bilgi,

e Uygunsuz malzeme,
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e Kullanim hatasz,
e Fiyatlar,
e Diger faktorler

Miisterilerden alinan bu Miisteri Sikayetleri ve Memnuniyetleri Anket Form’larini
degerlendirme sonuglar1 analizleri yapilarak Sikayet ve Memnuniyet Analiz Formu’'na kayit
altina alinir ve bu analiz sonucu Sirket Miidiiriine iletilir. Aciliyet gerektiren durumlarda ise bu
sikayetler aninda Miisteri Iliskiler Sorumlusu tarafindan Sirket Miidiirii'ne iletilir. Sirket
Miidiirii’niin onay1 ile miisterinin sikayetinin sebebinin bulunmas1 saglanir ve sikayet sebebi en
kisa siirede giderilir.

Sikayetlerin degerlendirilmesi sonucu kritik bulunan hatalarin tekrarinin engellenmesi igin
diizeltici veya Onleyici faaliyetler baglatilabilir.

Ayrica, uygun olmayan deney isi kapsaminda, miisteriyi bilgilendirerek yapilan is durdurur,
geri ¢eker ve/veya tekrarlatir. Miisteri sikayeti sonucunda ele alinan sorun, laboratuvardan
kaynaklanmasa dahi, miisteri memnuniyeti ve iyi niyet ¢ergevesinde, Ol¢iimler {icretsiz olarak
tekrarlanabilmektedir.

5.3. SIKAYETLERIN VE MEMNUNIYETLERIN GOZDEN GECIRILMESI

Miisteri Sikayetleri ve Memnuniyetleri Anket Formlari’ndan elde edilen ile yapilan
degerlendirme sonuglar1 Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda Laboratuvarimiz kalite
hedef ve politikalar1 da g6z oniine almarak gozden gegcirilir ve degerlendirilir. Laboratuvarimizin
hizmetlerinin kalitesini etkileyebilecek konularda gerekli onlemler alinir. Gerekirse gozden
gecirme islemi toplantilar yoluyla daha sik yapilabilir.

5.4.RAPORLAMA BIiLGILENDIRME

Miisterilerin sikayetleri ve memnuniyetleri degerlendirilip gerekli diizeltme ve diizenlemeler
yapildiktan sonra Miisteri Iliskiler Sorumlusu tarafindan yazili veya sozlii olarak miisteriler
bilgilendirilir.

Miisteri sikayetleri sonucu, Diizeltici Faaliyet Prosediirii kapsaminda acilan diizeltici veya
onleyici faaliyetler bu prosediirlerde tarif edilen yontemlerle kayit altina alinir.
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5.5 MUSTERI BILGILENDIRME

Deneylerle ilgili herhangi bir aksaklik (Cihaz bozulmasi, deneylerde ¢ikan farkli sonuglar v.b.),
gecikme veya 6zel bir durum, oldugunda miisteri ile telefon veya mail yoluyla haberleserek
isbirligi yapilir ve hemfikir kalinan sekilde is stirdiirtiliir.

Miisterilerimizin dogrulama amagli kendi deney taniklik etme gibi taleplerinde, kendi numuneleri
ile ilgili deneyleri izlemelerine, sirasinda baska miisterilerin deneyleri ve isleri ile ilgili gizlilik
sartlar1 saglanmak suretiyle izin verilebilir.

5.6 ANALIZ TALEP VE SOZLESME

Analize baglamadan 6nce, Numune kabul ve miisteri iliskiler sorumlusu, i¢ ve dig miisterinin
istedigi metotlar1 bildirmesi ve metot ticretlerinde anlagsma saglanmasi i¢in “Analiz Talep ve
Sozlesme Formu” doldurtur ve onaylatir. Analiz Talep ve S6zlesme Formu, miisteri bilgilerini,
numune bilgilerini, deney ve metot hizmetlerini, iicret ve taraflarin yiikiimliiliiklerini
icermektedir. Analiz Talep ve S6zlesme Formu olmadan {iriinler deneye tabi tutulamaz.

5.7 DAGITIM VE DOSYALAMA

Bu prosediiriin orijinal kopyas1 ve elektronik kopyasi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
gerekli Onlemler alinarak saklanmakta, bir kontrollii kopyasi ise laboratuvar icinde tiim
Laboratuvarimiz Personelinin kolayca ulasabilecegi bir yerde bulundurulmaktadir. Dagitim
bilgileri Dokiiman Dagitim Formu’nda verilmektedir.

Miisteri Sikayetleri ve Memnuniyetleri Anket Formlan Miisteri iliskiler Sorumlusu veya
yetkilendirdigi kisi tarafindan toplanir, takipleri ise Miisteri Sikayetleri ve Memnuniyetleri Takip
Formu ile Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir. Diizeltici faaliyet kapsamina alinan miisteri
sikayetleri ile ilgili dokiimantasyon Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan takip edilir.

5.8 ANKET SONUCLARININ DEGERLENDIRILMESI

Y1l boyunca miisteriler ile fax, mail, sahsen v.b. yollarla yapilan anketler sikayet ve benzeri bir
sey yok ise YGG toplantisindan 6nce Miisteri iligkiler Sorumlusu tarafindan degerlendirilir ve
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Analizi yapilir. Yapilan analizler YGG Toplantisinda degerlendirilir. Yapilan anketlerde sikayet
varsa miisteri sorumlusu derhal yonetim temsilcisine sikayeti bildirir ve yonetim temsilcisi
gerekli goriir ise Diizeltici Faaliyet baslatir.

5.9. MUSTERI GERIi BILDIRIMLERi VE DEGERLENDIiRMELERI

Miisteri Sikayetleri ve Geri bildirimleri slirecinde Laboratuvar, miisterilerinden olumlu ve
olumsuz geri bildirimler almak i¢in ¢aba gdstermektedir. Geri bildirimler Yillik periyotlarda
veri analizi yapilarak degerlendirilir ve iyilestirme Onerileri Yonetimin Gozden Gegirme
Toplantisinda tartisilir. Ayrica Miimkiin olan her durumda sikayet sahibi Miisteri iligkiler
Sorumlusu tarafindan yazili olarak sonu¢ hakkinda bilgilendirilir, kayitlar1 saklanir ve faaliyet
sonlandirilir. Yazili bilgilendirmelerin bir niishas: ilgili “F-19-01 Sikayet ve Itiraz
Degerlendirme Formu” ilisiginde muhafaza edilir. Sikayetin ¢odziime kavusturulmasi ve
miisteriye geri bildirim i¢in termin tarihi 10 is giiniinii gegmemelidir. Ancak bu siire i¢inde
¢cozlime kavusturulmast miimkiin olmayan sikayetler icin gerekgeleri miisteriye yazili olarak
bildirilerek yeni bir termin tarihi belirlenir.

5.10 ZIYARETCILER

Tarafsizlig1 ve gizliligi saglayabilmek adina laboratuvarimiza gelen tiim ziyaretgilere F-03-04
ZIYARETCI BEYAN FORMU doldurtulur.

6. KAYITLARIN SAKLANMASI VEYA ELDEN CIKARILMASI

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlarin nerede ve ne kadar siire ile
saklanmasi gerektigi Kalite Kayitlari Listesinde belirtilmistir.

ILGILi DOKUMANLAR

o Analiz Talep ve S6zlesme Formu (F-21-04)

o Miisteri Sikayetleri ve Memnuniyetleri Anket Formu (F-03-01)
o Miisteri Sikayetleri Takip Formu (F-03-02)

o Miisteri Anket Analiz Formu (F-03-03)

o Diizeltici Faaliyetler Prosediirii (PR-05)

o Ziyaretci Beyan Formu F-03-04
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