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1. AMAC

Laboratuvar Sube Miidiirliiglimiizce vermis oldugumuz deney hizmetinin herhangi bir agamasiyla alakali
olarak miisterilerden geri bildirimle sozlii ya da yazili olarak alinan sikayetlerle ilgili laboratuvarimizin
uygulamakta oldugu sistemi agiklamaktir.

2. KAPSAM
Laboratuvar Sube Miidiirliigiimiizce yiiriitiilen deney hizmetlerini kapsamaktadir.

3. TANIMLAR
Laboratuvar Yonetimi: Sube Miidiirii, Basmiihendis, Sef, Miithendis, Memur
Kalite Yonetimi: Kalite Yonetim Temsilcisi, Kalite Yonetim Temsilcisi Yardimecisi

4. SORUMLULAR
Laboratuvar Yonetimi ve Kalite Yonetimi

5. UYGULAMA

Laboratuvarimiz misterilerin olasi sikayetlerinde izleyecekleri yol hakkinda bilgilendirmeyi GLI web sitesinde
yayimlanan “ [AS-7.10.1 Miisteriden Sikayet Alma Akis Semas1” ile yapmaktadir.

Miisteri sikayetleri asagidaki yontemlerle tarafimiza ulagmaktadir:
-FR-7.10.1 Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu (Degerlendirme kriterleri kotii ve ¢ok kotii olanlar),
-Miisteri ziyaretleri,
-Miisteriden iletilen yazili veya sozlii bagvurular (sikayetler, oneriler vb.)

Tarafimiza ulastirilan sikayetler i¢in laboratuvarimiz “FR-7.9.1 Uygun Olmayan Isin Kontrolii ve Diizeltici
Faaliyet Formu” ile aksiyon almaktadir. Yazili sikayetler dogrudan Kalite Yonetimine iletilmektedir. S6zli
sikayetlerde ise sikayeti alan personel “FR-7.9.1 Uygun Olmayan Isin Kontrolii ve Diizeltici Faaliyet
Formu”nun “uygun olmayan isin kaynagi” ve “problemin tanimi” boliimlerini doldurarak degerlendirilmek

tizere Kalite Yonetimine teslim etmektedir. Kalite Yonetimi, sikayet konusuyla ilgili onerilen faaliyeti
gerekirse ilgili birim goriisiinii almak suretiyle belirleyerek faaliyet sorumlusunu atadiktan sonra, “FR-7.9.1
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Uygun Olmayan Isin Kontrolii ve Diizeltici Faaliyet Formu”nun mevcut halini tarayip mail, faks vb iletisim
yollartyla talebin isleme alindigina dair miisteriyi bilgilendirmektedir. Faaliyet sorumlusu atanirken sikayete
konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisilerin se¢ilmesine dikkat edilmektedir.

Sikayet konusuyla ilgili alinan aksiyonlarin ardindan faaliyetin yeterli bulunmasi halinde, ilgili sikayete ait
“FR-7.9.1 Uygun Olmayan Isin Kontrolii ve Diizeltici Faaliyet Formu” kapatilarak varsa ekleriyle birlikte
taranip faaliyetin sonuglandirildigi bilgisi miisteriye mail, faks vb ile bildirilmektedir. Misteri
bilgilendirilmesi en ge¢ 30 giin (1 ay) igerisinde gerceklestirilmektedir.

Sikayet konusuyla ilgili alinan aksiyonlarin ardinda faaliyetin yetersiz bulunarak ilave bir faaliyet
baslatilmas1 karar1 alinirsa, bahse konu form yeni bir faaliyetin baglatildig bilgisi ile miisteriye ilerleme
raporu olarak bildirilmekte, baslatilan yeni faaliyetin kapatilmasinin ardindan yeni form da ekleriyle birlikte
taranarak faaliyetin sonuclandirildig: bilgisi miisteriye iletilmektedir.

5.1. Raporlanan Deney Sonuglarina Itiraz

Raporun miisteriye iletilmesinden sonra bir ay (sahit numune saklama siiresi doluncaya kadar) igerisinde
miisterinin bir defaya mahsus olmak iizere raporda yer alan deney sonuglarina itiraz etme hakki
bulunmaktadir. Bu siire sonunda yapilan itirazlar degerlendirmeye alinmamaktadir.

Miisterinin deney sonuglarina yazili itiraz etmesi gerekmektedir. SozIi itiraz eden miisteriye itirazin yazili
yapilmasi gerektigi bildirilmektedir. Itiraz yazili olarak laboratuara ulastiktan sonra itirazin yapildig
numuneye uygulanan tiim deney ¢iktilar1 incelenmektedir.

Yapilan inceleme sonucunda herhangi bir uygunsuzluk tespit edilmezse, durum gerekgesiyle birlikte
miisteriye yazili olarak bildirilmektedir. Miisterinin itirazin1 siirdiirmesi durumda belirlenecek olan bir
tarinte Laboratuvar Yonetimi, Kalite Yonetimi ve miisterinin katilimi ile toplanti yapilmaktadir. Gerekli
oldugu hallerde bu toplantiya analizi yapan personel de katilmaktadir. Yapilacak olan bu toplantida
misteriye, uygulanan standartlar, deney metotlari, yapilan analizler ve analizlerde kullanilan cihazlar
hakkinda bilgi verilmekte ve sahit numune miisteri ile birlikte agilarak analizi yapilmaktadir. Sahit numune
deney sonuglariyla, miisteriye gonderilen deney sonuglart arasindaki fark tekrar elde edilebilirlik limitlerini
sagliyor ise eski deney sonuglarini gosterir rapor yiiriirliikte kalmakta ve “RP-7.10.1 Sahit Numune
Degerlendirme Raporu (D1s Miisteri Itiraz1)” ile karsilikli imzalanarak kayit atina alinmaktadir. Bu durumda
laboratuvarda yapilan sahit numune analizi i¢in misterinin analiz hizmeti ticreti 6demesi gerekmektedir.
Saglamiyor ise “PR-7.7 Sonuglarin Raporlanmasi Prosediirii’nde tanimlandigi sekilde yeni bir rapor
olusturulmakta ve bu durumda yeni yapilan deney igin miisteri analiz hizmeti icreti 6dememektedir. Sahit
numune analizi i¢in olusturulan yeni rapor bir 6nceki raporu gegersiz kilmaktadir.

Yapilan inceleme sonucunda bir uygunsuzluk tespit edildigi durumda konu Kalite Yonetimine
bildirilmektedir. Kalite Yonetimi tespit edilen durumla ilgili olarak yazili veya sozli misteriyi
bilgilendirmektedir. Uygunsuzlugun giderilmesini takiben sahit numunenin analizi i¢in tarih belirlenerek
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misteriye bildirilmektedir. Miisteri ile mutabik kalindigi durumda belirlenen tarihte Laboratuvar Yonetimi,
Kalite Yonetimi ve miisterinin katilimi ile toplant1 yapilmaktadir. Gerekli oldugu hallerde bu toplantiya analizi
yapan personel de katilmaktadir. Yapilacak olan bu toplantida miisteriye, uygulanan standartlar, deney
metotlari, yapilan analizler ve analizlerde kullanilan cihazlar hakkinda bilgi verilmekte ve sahit numune
misteri ile birlikte agilarak analizi yapilmaktadir. Sahit numune i¢in yeni bir rapor olusturulmakta ve bu yeni
rapor bir oOnceki raporu gegersiz kilmaktadir. Sahit numuneye yapilan deney igin Tlicret talebinde
bulunulmamaktadir.

5.2 Miisteri Geri Bildirimlerinin Y1l Sonu Degerlendirilmesi

Her yil Ocak ayinda, bir onceki yil igerisinde “FR-7.10.1 Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu” ile alinan
miigteri geri bildirimleri, tamamlanan yilin hizmet standardini tespit etmek amaciyla, “FR-7.10.2 Miisteri
Memnuniyeti Anketi Istatistikleri Formu” ile degerlendirilmektedir. Tamamlanan yil boyunca miisterilerden
gelen anket formlarindaki her bir soru i¢in miisterilerin isaretledigi secenekler (¢cok kotii, kotii, orta, iyi, ¢ok
iyi) tek tek sayilarak her secenegin toplam sayisi istatistik formunda ilgili sorunun karsisindaki bdliime
kaydedilmektedir. Her bir secenegin toplam degeri tiim se¢eneklerin toplam degerine oranlanir ve o yil i¢in
yiizde degerleri hesaplanir. Laboratuvarrmiza gonderilen anket formlarindaki “Orta”, “Iyi” ve “Cok Iyi”
seceneklerinin y1l sonu ylizdelerinin toplami misteri memnuniyetinin ylizde oranini1 vermektedir. “Koti” ve
“Cok Kotii” seceneklerinin yil sonu yilizdelerinin toplami ise memnuniyetsizlik oranini géstermekle birlikte
stirekli iyilestirme faaliyetleri agisindan kaynak olusturmaktadir. Bu kapsamda yiiriitiilen ¢aligmalara ait tiim
kayitlar “PR-8.2 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne gore muhafaza edilmektedir.

6. REFERANSLAR

Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (FR-7.10.1)

Uygun Olmayan Is ve Diizeltici Faaliyet Formu (FR-7.9.1)

Sahit Numune Degerlendirme Raporu (Dis Miisteri Itiraz1) (RP-7.10.1)
Sonuglarin Raporlanmasi Prosediirii (PR-7.7)

Miisteri Memnuniyeti Anketi Istatistikleri Formu (FR-7.10.2)
Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR-8.2)

Miisteriden Sikayet Alma Akis Semas1 (IAS-7.10.1)
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7.REVIZYON TARIHCESI
Revizyon No | Sayfa No Revizyon Nedeni
Prosediiriin  kodu degisti. Icindekiler kismi revize edildi. Tiim
01 Tiim Sayfalar | sayfalardaki konular giincel uygulamay: yansitacak sekilde yeniden
diizenlendi. Revizyon tarihgesi eklendi.
Uygulama bashgma IAS-7.10.1 Miisteriden Sikayet Alma Akis
02 Tiim Sayfalar | Semasmna atif yapilmistir. Yine aym bashk altinda Miisteri
Memnuniyet Anketi Degerlendirme kriterleri agiklanmis ve 5.2 bashigi
eklenmistir.
03 01 Uygulama kismi revize edildi.




