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1. AMAG

Bu prosediiriin amaci, musteri dilek ve sikayetlerinin dederlendirilmesi, misteriden gelen dilek ve sikayetler
hangi kapsamda ise bu konuda ¢éziimler bulmak, uygulamak, kalite seviyesini siirekli kilmak ve misteri
memnuniyetini arttirmaktir.

2. KAPSAM
Firma ici gergeklestirilen tim hizmetleri kapsar.

3. SORUMLULAR

Laboratuvar Mudiri

Kalite Yoneticisi

Muisteri Temsilcisi

Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

5. REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR
5.1. Referanslar
TS EN ISO/IEC 17025

5.2. ilgili Dokiimanlar

FRM:030 Musteri Memnuniyeti Anket Formu
FRM:025 Dilek, Sikayet Formu

FRM:024 Diizeltici Faaliyet Formu

6. UYGULAMA

6.1. Misterilerden gelen her tiirlii sikayet ve 6neri (telefon, mail, toplanti yoluyla olabilir) Dilek, Sikayet Formu’'na
kaydedilir ve degerlendiriimek (izere Kalite Yoneticisinde toplanir. Misteri disindaki (6rnedin sikayetgi,
diizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen miisteri bilgileri, miisteri ve laboratuvar arasinda gizli tutulur.
Bu bilgilerin saglayici kayna@i tarafindan onay verilmedigi siirece kaynak bilgileri ve kaynaktan saglanan
muisteri bilgileri laboratuvar tarafindan gizlilik ilkesi ¢cergevesinde degerlendirilir ve miisteriyle paylasiimaz.
6.2. Kalite Yoneticisi tarafindan, sikayet konusu veya oneriler incelenir ve analiz edilir.

6.3. inceleme ve analizler icin Laboratuvar Miidiirii ve gerekirse ilgili calisanlarin goriisleri alinir.

6.4. Yapilan inceleme ve kontroller sonucunda bulunan bir uygunsuzluk var ise, ¢oziimii i¢in yapilacak islemler
ve sorumlular Dilek Sikéyet Formu’na kaydedilir.

6.5. SO0z konusu sikayet ve Onerilerin sonucunda yapilacak islemler, bir diizeltici veya oOnleyici faaliyet
yapilmasini gerektiriyorsa, Kalite Yoneticisi tarafindan, Diizeltici Faaliyet Formu diizenlenerek, ilgili faaliyet
baslatilir. Diizeltici Faaliyet sonuglari miisteriye telefon ya da e-posta yoluyla iletilir.

6.6. Miusterilerden gelen sikayetler hususundaki degerlendirmeler ve yapilan degerlendirmeler sonucu
yliritilen faaliyetler Laboratuvar Midiiri tarafindan koordine edilir.

6.7. Musteri memnuniyeti anketleri vasitasiyla her yil miisterilerin dilek, 6neri ve sikayetleri alinmaya ¢alisilir.
MNA Laboratuvarlarn Bilgi Sisteminde Miisteri Memnuniyet anketleri yer almaktadir. Her misteri kendi
hesabindan girerek anketleri degerlendirmektedir.

6.8. Miisteri Memnuniyeti Anketleri, puanlama ve yorumlama kisimlarindan olugsmaktadir. Miisterilerden alinan
anketlerde puanlama kismindaki her bir soru igin 6ncelikle soru bazinda puan degerlendirmesi yapilir ve daha
sonra tim sorular icin genel degerlendirme yapilir. Misterilerden alinan anket sonuglarina gore misteri
bazinda puanlama anketleri toplamda 100 puan iizerinden degerlendirilir. Ayrica alinan tiim anketlerin toplam
puanlarinin ortalamasi hesaplanir. Ortalamanin 80-100 puan arasinda olmasi ‘iyi’, 50-80 puan arasinda olmasi
‘orta’, 50 puanin altinda olmasi durumu ‘kétl’ olarak degerlendirme yapilir. Misterilerden alinan anketlerin
yorumlama kismindaki her oneri, istek, talep ve yorumlar, Laboratuvar Yénetimi tarafindan Yénetimin Gozden
Gecirmesi toplantisinda gorisdliir ve kararlar alinir. Anket sonuglarinin kétii olmasi durumunda misteri ile
iletisime gegilir, sikayet konulari detayli olarak tespit edilir.

6.9. Anket sonugclari degerlendirilerek sikayet konusunda Diizeltici Faaliyet baslatilir.

“ELEKTRONIK NUSHADIR. GIKTI ALINDIGINDA KONTROLSUZ KOPYADIR"



