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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, miisteri iliskilerini diizenlemek, gelistirmek, siirdiirmek ve miisterilerden
gelebilecek her tiirlii siikayet, Oneri itirazlar1 degerlendirmede ve sonug¢landirmada izlenecek

yontemleri belirlemektedir.

2. KAPSAM
Laboratuvar tarafindan verilen her tiirlii hizmette miisteri, personel ve diger ilgililerden gelen geri

beslemeler, sikayet ve itirazlarin tiimiinti kapsamaktadir.

3. TANIMLAR ve KISALTMALAR

LM : Laboratuvar Miidiirii

KYS: Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusu

Sikayet : Herhangi bir kisi veya kurulusun laboratuvara, laboratuvar faaliyetleri yada sonuglarina

iliskin bir cevap beklenildigi yerlerde, yaptigi memnuniyetsizlik ifadesidir.

4. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusu (KYS) sorumludur.

5. PROSEDUR DETAYI

5.1. Miisteri Memnuniyeti Anket Formu Kullanimi

1- S-FR13 Miisteri Memnuniyeti Anket Formlar1 KYS tarafindan degerlendirilir.

2-Tim Laboratuvar galisanlari; misteri ile iyi iletisim kurmaktan deneyler ve teknik konularla
ilgili talep ettikleri bilgileri saglamaktan sorumludur.

3- S-FR13 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu, KYS veya gorevlendirilen personel miisterilere
rapor gonderirken web sitesi {izerinden anket formlarini doldurmalar igin, anket linki

(https://sigmacevre.com/musteri-memnuniyeti-anketi/) gonderilirerek anket formlarinin doldurularak geri

dontis alinmasi talep edilir.

4- Donlis yapilan anket sonuglart KYS tarafindan degerlendirilir. Miisteri memnuniyet anket
formunda bulunan her soru i¢in, miisteri tarafindan 1-5 arasinda puan verilmesi istenir, 5= ¢ok iyi,
4= lyi, 3= Vasat, 2= Yetersiz, 1 = ¢ok kotii anlamina gelir.
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5- KYS tarafindan bu notlar degerlendirilirken, sunlara dikkat edilir ;

a) Tiim anket sonuglart YGG toplantisinda degerlendirilmek {izere KYS tarafindan saklanir.
b) Tim sorulardaki notlarin 4 veya yukarisi olmasi durumunda, bir islem yapilmaz, YGG
toplantisinda degerlendirilmek iizere arsive kaldirilir.

C) 3 puan verilen soru sayisi 2 veya daha asagisi ise, herhangi bir islem yapilmaz ancak KYS
tarafindan saklanir.

d) 3 puan verilen soru sayisi ayni anket igerisinde, 3 veya daha fazla ise KYS tarafindan, S-
PR21 Uygun Olmayan Deney ve Olg¢iim Isininin Kontrolii Prosediiriine gore hareket edilir.

e) 3 veya daha fazla ankette ayni soruya 3 puan verilmisse, KYS tarafindan, S-PR21 Uygun
Olmayan Deney ve Ol¢iim Isininin Kontrolii Prosediiriine gore hareket edilir.

f) Anketlerde 2 veya daha asagi puan verilen degerlendirmeler olmasi durumunda, KYS
tarafindan derhal, S-PR21 Uygun Olmayan Deney ve Ol¢iim isininin Kontrolii Prosediiriine
gore hareket edilir.

9) Miisteriler tarafindan gonderilen anketlerdeki puanlamalar c¢,d ve e maddelerindeki
durumularin takibi i¢in, KYS tarafindan takip edilir.

6- Miisteri memnuniyet anketleri sonuglar1 YGG toplantilarinda girdi olarak kullanilir.

5.2. Miisteri Sikayetleri Yonetimi

Miisterilerimizden, mail, telefon vb. Yollarla verilen bir sikayet gelmesi durumunda;

1- Ik olarak sikayeti alan personel tarafindan S-FR83 Uygun Olmayan Isin Kontrolii
formu doldurulur.

2- Doldurulan form LM’ye iletilir. LM sikayeti degerlendirir, eger sikayet kalite sistemi ile
alakali ise, KYS ile birlikte degerlendirir.

3- Sikayet degerlendirmesi sonucunda, sikayet konusu laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise
miisteriye KYS yazili olarak geri doniis yapilir ve konu ile ilgili siirecin basladigi konusunda
bilgilendirme yapilir.

4- Eger sikayet konusunun laboratuvarla ilgisi yok ise yine miisteriye sikayet ile ilgili bir
islem baslatilamayacag1 gerekgesi ile birlikte KYS tarafindan yazili olarak bildirilir.

5- Sikayet siirecinin baslatilmasina karar verilmesi durumunda, sikayet konusu hangi faaliyet
alani ile alakali ise, ilgili alan LM ve KYS tarafindan incelenir ve etkilenen kisimlar belirlenir ve

S-PR21 Uygun Olmayan Deney ve Olciim Isininin Kontrolii Prosediiriine gore hareket edilir.
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6- Degerlendirme sonrasinda yapilacak islemler, S-FR83 Uygun Olmayan Isin Kontrolii
Formunun ilgili kisminda belirtilir. Sikayet sahibine yapilacak islemlerle ilgili yazili olarak
KYS tarafindan bilgi verilir.

7- Islemler sonuclandirildiktan sonra, konu ile ilgili olarak sikayet sahibine sonuglarla birlikte

KYS tarafindan yazili olarak bilgilendirme yapilir.

5.3. Miisteri Iliskileri:
Deney numunelerinde gozlenebilecek uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve deney
sirasinda olabilecek 6nemli sapmalardan igerigi yazigsma ile haberdar edilir.

° Bu prosediir, Miisteri iliskilerini diizenlemek ve miisterilerin laboratuvarimizin sikayet

siirecinden haberdar olmalari icin .pdf formatinda web sitemiz iizerinden paylasilir.

o Olgiim esnasinda laboratuvarimiz kaynakli olumsuzluk yasandi ise,

. Olgiim isi standartlara uygun yapilmad ise,

o Numuneler laboratuvara uygun olmayan sartlarda tasinmus ise,

o Analiz iglemi sirasinda numuneler laboratuvar kaynakl zarara ugradi ise,
o Deney raporunda firma bilgileri eksik veya yanlig yazilmis ise,

o Deney raporu firmaya verilen termin siiresinde basilamayacak ise,

Yukarida siralanan durumlar meydana geldiginde Laboratuvar Miidiirii veya KYS tarafindan

misteriye acil doniis yapilir ve icerigi durumdan haberdar edilir.

5.4. Miisterinin Deneylere Katilma Isteginin Degerlendirilmesi

Laboratuvarimiz, miisterilerinin veya temsilcilerinin taleplerine agiklik kazandirabilmek ve onlarin
laboratuvar performansini izleyebilmeleri i¢in diger miisterilere karst gizliligi saglamak kosuluyla
isbirligine gidebilir.

Bu baglamda laboratuvar disindan ziyarette bulunmak isteyen kisilerin, misterinin veya
temsilcisinin daha Onceden s6zlii / yazili olarak Laboratuvar Miidiirii’nden izin almalar
gerekmektedir.

Laboratuvar Miidiirii icerigi ile goriiserek =ziyaretin hangi tarihte gergeklestirilebilecegini
kararlastirir.

Ziyaret; Laboratuvar Miidiirii’niin veya yonlendirdigi kisi nezaretinde gergeklestirilir.

Miisterinin sadece izlemesine izin verilir. Miidahaleye kesinlikle izin verilmez.
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Deney islemine miisterinin katilmasi durumunda miisteriye S-FR15 Ziyaretci Formu imzalatilir.
Miisteri, laboratuvarda bulundugu sirada laboratuvar personeline miidahale edemez, tiim itiraz ve

gortislerini Laboratuvar Miidiirii’ne bildirir.

5.5. Karar Kurah Uygulamasi

Miisterilere, S-PR02 Talep, Teklif ve Sozlesmelerin gozden gecirilmesi prosediiriine gore,
verilecek hizmet konusunda anlasilip, hizmet ger¢eklestirildikten sonra, Raporlamama
asamasindan once S-PR18 Deney Raporu Hazirlama Prosediiriinde belirtilen sekilde karar
kuralinin uygulanmasi ile ilgili olarak miisteriden onay alinir. Onay alma islemi S-FR77 Olgiim

denetim Formu ile kayit altina alinir.

6. iILGILI DOKUMANLAR

v' S-FR13 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
v' S-FR15 Ziyaret¢i Formu

v S-FR14 Sikayet-Formu
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7. DOKUMAN TARIHCESI
Diikl\iliman Rev.No. | Rev.Tarihi Ac¢iklama
o
S-PRO5 01 18.03.2018 Kalite Miidiirii iinvan1 “Kalite yonetim Sistemi
Sorumlusu (KYS)” olarak degistirilmistir.
S-PRO5 02 24.04.2018 Prosediir iceriginde giincelleme yapildi.
S-FR14 01 24.04.2018 Sikayet formunun icerigi giincellenmistir.
S-FR13 01 24.04.2018 Miisteri Memnuniyeti anket formu, giincellendi.
S-PRO5 03 01.02.2019 Prosediir ismi “ Miisteri Ilskileri ve Sikayet
o Yonetim Prosediirii” olarak degistirilmistir.
S-FR14 02 01.02.2019 Sikayet formuna “yapilacak islem” boliimii
eklenmistir.
S-PRO5 04 24.12.2020 S-FR14 Sikayet Formu kullanimdan kaldirilmistir.
Miisteri memnuniyet anket uygulamasi eklenmistir.
S-PRO5 05 10.02.21 Karar kuralimin uygulanmasi ile ilgili 5.5 maddesi
eklenmistir.
S-FR120 00 09.04.2021 | Melbes iizerinden atananan islere dair sozlesme
imzalamak i¢in form olusturuldu.
S-PRO5 06 26.03.2022 | Prosediiriin miisteriler ile paylasimi hususu
eklenmistir.
Hazirlayan Kontrol Eden/Onaylayan
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