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1 Amag

Misteriye hizmet amaciyla yapilacak faaliyetleri belirlemek. Laboratuvara gelen sikayetlerin ve
geri bildirimlerin dederlendirilmesi, ¢6ziim bulunmasi ve misteriye geri bildiriminin yapilmasini
saglamak.

2 Sorumlular

Laboratuvar Midurl, Laboratuvar Sefi, Pazarlama Elemani ve Laboratuvar Teknik Sorumlusu

3 Uygulama

3.1 Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

3.1.1

3.1.2

3.1.3

3.1.4

Musterilerden olumlu veya olumsuz geri besleme bilgileri almak icin misteri memnuniyeti
anketi (F-7.9-1) ddzenlenir. Tdm mdusterilerimize anket duzenlenebilir ve
istek/6nerileri/sikdyetleri dikkate alinir. Misteri memnuniyetindeki egilim ve mdusteri
memnuniyetsizliginin anahtar gostergeleri dokimante edilir ve objektif bilgilerle
desteklenir.

Anket formlari misterilere posta, internet, faks yolu, online anket formu ile ulastirilir
veya ylz ylize gorisme ya da telefon ile soru / cevap seklinde doldurularak veriler
toplanir. Misteri memnuniyeti anketi veri toplanmasi yilda bir defa pazarlama elemani ve
laboratuvar teknik sorumlusu tarafindan, toplanan verilerin degerlendirilmesi laboratuvar
madird ve kalite ydnetim temsilcisi tarafindan yapilir. Misteri memnuniyeti anketi
sonuclar yonetimin gézden gecgirmesi toplantilarinda degerlendirilir.

Musterilerin, analiz sonuglari, analiz raporlan veya verilen hizmetler konusunda s6zlG
veya yazili sikdyetleri olmasi durumunda, P-7.10-1 Uygun olmayan is prosediriine gore
faaliyetler baslatilir. Sikayetler anket, telefon, elektronik posta veya so6zlli olarak
bildirilebilir.

Milsteri  sikayetlerini; laboratuvar sefi ve laboratuvar muidird dederlendirir.
Dederlendirme sonucunda kabul veya ret karari alir. Sikdyet alindiktan sonra 5 glin
icerisinde laboratuvar sefi sikdyetin ret veya kabul edildigine dair musteriye elektronik
posta veya s0zli olarak geri donls yapar. Red edilen sikayet igin, musteriye sikayetin
kabul edilmemesinin gerekgesini aciklar. Kabul edilen sikayetler igin ise yine laboratuvar
sefi elektronik posta veya s6zllii olarak musteriye sikayetin dederlendirilmeye alindigini,
hata kaynadinin arastirilacagini ve dizeltmek igin yapilacak faaliyetin neler olacadini
bildirir. Kabul edilen sikayetler igin F-7.9-2 Mdisteri sikayet formu doldurulur ve
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laboratuvar sefi tarafindan laboratuvar personeline s6zli olarak bilgi verilir ve yapilacak
faaliyetler bildirilir.

3.1.5 Laboratuvar sefi, laboratuvar mudiri ve kalite yonetim temsilcisinin katilacagi
toplantilarda geriye doéntik analiz sonuglar ve kayitlar incelenerek hata sebebi arastirilir.

3.1.6 Analiz sonuclan ile ilgili uyusmazlik olmasi durumunda analiz tekrar edilir. Analiz
sonuglarina itiraz sliresi 5 glndir. Hatanin sebebi belirlendikten sonra hatanin tekrar
olusmasini engelleyecek dlizeltici faaliyetler (P-8.7-1 Duzeltici faaliyetler prosediriine
gore) tespit edilir. Sikayet ile ilgili agilan dizeltici faaliyet igin laboratuvar sefi tarafindan
musteri bilgilendirilmelidir. Sonucta bir dedisiklik olmaz ve uyusmazlik giderilemez ise
analizden kalan sahit (arsiv) numune akredite olan baska bir laboratuvara analiz igin
gonderilir.

Diger laboratuvarin buldugu sonug¢ bizim sonucumuzu destekler yénde raporlanir ise
analiz Ucreti mUsteri tarafindan karsilanir. Aksi durumda Ucret laboratuvarimiz tarafindan
karsilanir, misteriden rapor geri gekilir ve musterinin ilgili sikdyetine istinaden yapilan
tim analizler bedelsiz olarak yapilir.

Analiz sonuglan lzerinde hi¢ uyusma sadglanamaz ve misteri ile mahkemelik olunur ise
zarar “mesleki sorumluluk sigortasi” kapsamindan karsilanir.

3.1.7Tum siireg ilerlemeleri sikayetin kabulii, sikayet icin yapilan calismalar ve
sikayetgiye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir ardindan
yazih (e-posta v.b) iletisim kurularak miisteri bilgilendirilir.

3.1.8 Diuzenlenen analiz raporlarinda bir hata olmasi durumunda, hatali rapor misteriden geri
cekilir ve gerekli diizenlemeler yapilarak yeniden rapor hazirlanir. Yeni hazirlanan rapora
eski rapor ile ayni numara verilerek dedisiklik yapildigi (-1) ile belirtilir. Rapor tarihi
degistirilmez ve diger bilgiler aynen kullanilir.

3.1.9 Musteri memnuniyeti anket ve musteri sikayetlerine ait kayitlar, kayitlarin kontroli
prosediriinde belirtildigi gibi saklanir.

3.2 Miisteri Anketlerinin Degerlendirilmesi

Mlsteri memnuniyeti anketi dokuz kisimdan olusur. Bunlar; Misteri hizmetleri, teknik
yeterlilik, teklif ve s®zlesme, satis personeli, analizler, raporlar, faturalar, genel ve
talep/dneri seklinde yer almaktadir. Tim miusterilerimize anket dlizenlenebilir ve
istek/6nerileri/sikdyetleri dikkate alinir ancak dederlendirmenin saglkh olabilmesi
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3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.2.4

3.2.5

acgisindan yil boyunca en az 4 numune gdnderen miusterilerin memnuniyetleri hesaba
katilir.

Talep ve oOneriler bashkh kisim dedgerlendirmesi matematiksel olarak
degerlendirilemez ancak baslik altinda miisteri sikayeti yer aliyorsa prosediire
uygun olarak sikayet degerlendirmesi yapilir veya ayni alanda risk ve firsatlar
prosediirii icin uygun talep ve Oneriler ilgili prosediire uygun olarak
degerlendirilir. Tim talep ve oOneriler YGG toplantisinda yonetim kuruluna
yapilan calismalar ile birlikte sunulur.

Dederlendirilmesi asagida belirtildigi sekilde yapilir;
> 20 soruluk anket icin her bir isaretli kutucuk 1 puanini almaktadir.

Her soru 5 cevap secgenegi icerir. En kotd 1 en iyi 5 olarak dederlendirilir(Cok koti-
kotl-orta-iyi-cok iyi). Dederlendirme igin musteri memnuniyeti dederlendirme
tablosuna anket verileri yerlestirilir ve ylizde memnuniyet sonucuna ulasilir. Ayrica
her bir soru igin verilen puanlara gére yizdelik dilimler hesaplanir.

Anketteki 1, 4, 13 ve 20 numarali sorular hizmet kalitemizin en dnemli géstergeleridir.
Bu sorulara verilen olumsuz cevaplar uygunsuzluk olarak nitelendirilir ve
degerlendirilmesi asadidaki gibidir;

> 1. ve 4. Sorulara verilen %2 oraninda koétl ya da %4 oraninda orta puan
durumun dederlendirilmesini gerektirir. Dederlendirme laboratuvar sefi tarafindan
yapilir. Buna bagl olarak gerekli ise dlzeltici faaliyet baslatilir. Dlzeltici faaliyet
kalite yénetim temsilcisi tarafindan baslatilir.

> 13. ve 20. sorulara verilen %1 oraninda kétl ya da %2 oraninda orta puan
durum dederlendirmesi gerektirir. Dederlendirme laboratuvar sefi ve muaduri
tarafindan yapilir ve gerekli ise dizeltici dnleyici faaliyet baslatilir. Dlzeltici faaliyet
kalite yénetim temsilcisi tarafindan baslatilir.

Anketlerde belirtilen her sikadyet laboratuvar sefi ve muduri tarafindan degerlendirilir.
Duzeltici faaliyet gerekiyor ise kalite yonetim temsilcisi tarafindan baglatilir.

Ankette belirtilen yiiksek maliyet gerektiren oneriler musteriler ile ilgili raporda
kategorize edilerek Yonetimin Go6zden Gegirmesi toplantisinda goértsilir. Burada
belirtilen maliyeti yiiksek 6neri igin toplantida gergeklestirilme karar alinir ise gerekli
calismalar ilgili kisiler tarafindan baslatilir.
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4 1Ilgili Dokiimanlar
P-8.3-1 Ydnetim Sistemi Dokiimanlarinin Kontroll Prosediri
P-8.4-1 Kayitlarin Kontroll Prosediiri
P-8.7-1 Dazeltici Faaliyet Prosedlrt
P-7.10-1 Uygun Olmayan Is Prosediru
P-8.5-1  Risk ve Firsat Yonetimi Prosediri
F-7.9-1 Misteri Memnuniyeti Anketi
F-8.6-1 Dazeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu
LS-8.4-1 Kayitlar Listesi
F-7.9-2 Musteri Sikayet Form
5 Degisiklikler:
Revizyon | Revizyon Revizyon
Noy Tari¥|i Yapilan Revizyon Nedeni
Madde
“Sikayet ile ilgili acilan dlzeltici faaliyet icin laboratuvar
03 28.04.2022 3.1-6 sefi tarafindan mausteri bilgilendirilmelidir.” Ibaresi
eklenmistir.
musteri anketleri dedgerlendirmesinde ankete katilim
04 28.06.2023 3.2 gosteren mdusterilerin degerlendirmeye katilmasi igin
gerekli sart tanimlanmistir.
Sikayetlerin dederlendirilmesinde musteri geri bildirimi
tanimlanmistir.  Anket ile ilgili ayrintilar igin
05 27.11.2023 -- deg”}erlendir_r]'\eyi daha net tanimlar ile dlizenlemeleri
yapilmistir.Oneri ve talepler icin dederlendirme sartlar
degistirilmistir.
-0 ---
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