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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; laboratuvarimizda hizmetin yiiriitiilmesi esnasinda olusan miisteri

beklentilerinin alinmasi, sikayetlerinin giderilmesi ve miisteri iliskilerinin yonetilmesi

konularinda yontem olusturmak ve konu ile ilgili sorumluluklar: tespit etmektir.

2. SORUMLULUK VE YETKI

Bu prosediiriin igletilmesinden Sirket Midiiri, Kalite Yoneticisi, Tim Birim

Sorumlular1 sorumludur.

3. TANIMLAMALAR VE KISALTMALAR

Bu prosediirde herhangi bir tanim ve kisaltma kullanilmamastir.

4. ILGILIi DOKUMANLAR

Miisteri Sikayeti Degerlendirme Formu (SPF-13)

Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (SPF-14)

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii (KSP-3)

Uygun Olmayan Test ve Olgiim Isinin Kontrolii Prosediirii (LAP-05)

5. UYGULAMALAR

5.1 Miisteriye Hizmet

Laboratuvar calismalarinda miisteri tarafindan talep edilen olgtimler gizlilik
ve tarafsizlik prensibine uygun olarak yapilir. Misteri bilgileri gizli tutulur.
Misteri dosyalar1 kilitli dolaplarda ve bilgisayar ortaminda sifreli olarak
saklandigr i¢in diger miisterilerin gérmesi engellenmis olur. Sifre, laboratuvar
sorumlusu ve Kalite Yoneticisi sorumlulugundadir. Miisteri faaliyeti ile ilgili
projede kullanilmak tizere verecegi bilgi ve dokiimanlar miisterinin izni olmadan
baska amaglar i¢in kullanilamaz ve kurum disina ¢ikarilamaz.

Miisteriye ait bilgilerin iiciincii kigiler (kamu kurum ve kuruluslary) tarafindan
bilgilerin talep edilmesi durumunda, talep eden kurumdan tarafimiza yazili
olmak kaydiyla bildirilmesi sonucu miisteriye bilgi verilmesi kaydiyla iiciincii
kisilerle paylasimi (yasal otorite ve mevzuatlar) kapsaminda miisteri bilgisi
dahilinde yapilabilecektir. Kamu kurum ve kuruluglart haricinde gercek kisi
tarafindan istenilmesi halinde, miisteriye konu ile ilgili yazili bilgilendirme
yapulacak olup, firma bilgileri iiciincii gercek kisilerle paylasilmayacaktir.
Bununla alakali bilgilendirme kisimlart hizmet sozlesmeleri, teklifte vs.
belirtilmigtir.
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Laboratuvar,  mdusterileri  veya  misteri  temsilcileri  ile  taleplerine
aciklik kazandirmalar1 ve yapilan isle ilgili 6l1¢tim performansini izlemeleri igin,
diger misterilere kars1 gizliligi saglamak kosuluyla, isbirligi yapmaktadir. Miisteri
Deney Izleme Talep Formuyla (KS-18) kayit altina alinur.

Bu isbirligi asagidakileri igerir.

- Miisterinin veya temsilcisinin kendisi i¢in yapilan deneylere tanik olmalari i¢in
Laboratuvarin, ilgili bolimlerine gerekgeli olarak  girebilmesine izin
verilmesi;

- Laboratuvar Olgiim  parametreleri, Ol¢lim metodlari, standartlar1 ve birim
fiyatlar1 laboratuar licret tarifesi listesi dogrultusunda, 6deme kosullariyla beraber
misteriye teklif formuyla bildirilmektedir.

- Masteri ile iyi iletisimin siirdiiriilebilmesi. Herhangi bir nedenle gecikme
veya deneylerin gergeklestirilmesi sirasinda olan onemli sapmalar hakkinda
musteriye bilgi verilir.

5.2 Teklif ve Sozlesme Sartlar:

Teklifler, 6l¢iim parametreleri, Ol¢liim metotlar1, standartlari ve birim fiyatlar
laboratuvar ticret tarifesi dogrultusunda, 6deme kosullariyla beraber miisteriye
teklif formuyla bildirmektedir. Teklif formu ayni zamanda sodzlesme yerine
ge¢mektedir. Teklif formunda olusabilecek degisiklikler hakkinda miisteri
bilgilendirilir. Ortaya ¢ikan degisiklikler teklif formu {izerinde diizenlenerek
misteriye tekrar gonderilir. Yapilan degisikliklerle ilgili miisterinin onay1
alindiktan sonra is ve islemlere baglanir.

6. Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

6.1  Miisterilerden gelen talep ve sikayetler; internet adresimiz
(www.altalab.com.tr) iizerinden iletisim béliimiinden talep ve sikayetler
boliimiine girerek talep ve sikayetlerini belirtebilir. Belirtilen internet
adresimiz miisteriye gonderilen teklif formumuzda belirtilmektedir.

6.2 Internet adresimiz iizerinden alman Sikdyet konusu, Miisteri
Sikayet Formuna (SPF-13) Kalite Yoneticisi tarafindan islenir.
Degerlendirmeler; Sirket Miidiirii, Kalite Yoneticisi ve / veya
Laboratuvar Sorumlusu tarafindan yapilr.

6.3 Kalite Yoneticisi yapms oldugu degerlendirmeye gore sikayeti ilgilisine
iletirler. Sikayetle ilgili ne tiir caliymalar yapilacagi karar verilir ve sikayet
konusu ile ilgili durum degerlendirmesi ya da yapilacaklar hakkinda
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miisteriye mail yoluyla bilgi verilir. Diizeltici Faaliyet baslatihr ve
faaliyetlerle ilgili durum miisteriye iletilir.

6.4 Laboratuvar, sikayetleri birer iyileseme firsati olarak  kabul eder.
Sikayetin laboratuvardan kaynaklandigina kanaat getirilirse, laboratuvar icerinde
derhal Diizeltici Faaliyet Prosediirii uygulanarak, sikayetin tekrar1 6nlenir.

6.5 Ayrica, uygun olmayan deney isi kapsaminda miisteriyi bilgilendirerek yapilan is

durdurulur, geri ¢ekilir ve/veya tekrarlanir.
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Bu prosediirde miisteri iliskilerini diizenlemek ve miisterilerin

laboratuvarimizin talep/sikayet siireciden haberdar olmalar1 icin internet adresimiz
iizerinden olusturdugu talep/sikeyetlerle alakal, geri doniisler mail ortam iizerinden
paylasilir.Miisteri talep/sikayetin n asil yapilacagina dair bilgilendirmesi gonderilen teklif
formatinda belirtilir.

7. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

7.1 Sunulan hizmetin dogrulanmast ve miisteri beklentilerinin  dlgiilmesi,

miisterilerinden olumlu veya olumsuz geri besleme elde etmek icin Miisteri
Memnuniyet Anketleri kullanilir.

7.2 Miusteriler tarafindan doldurulan Memnuniyet Anketi, laboratuara ulasmasindan

sonra Kalite Yoneticisi tarafindan derhal incelemeye alinir cevaplandirilan anket
formunu inceler miisteri memnuniyeti % 70’in altindaysa miisterinin
beklentisine uygun KSP-03 DUZELTICI VE ONLEYICi FAALIYETLER
PROSEDURU ne gore diizeltici faaliyet baslatilir.

7.3 Misterilerden alman Miisteri Memnuniyet Anketleri Kalite Sistemimizi

iyilestirmek adina en énemli Olgiitlerden biridir. Bundan dolay1 alinan her anket
sonucunun ilgili birim tarafindan degerlendirilmesi gerekmektedir.

7.4  Misteri Memnuniyet Anketimiz 5- ¢ok iyi, 4- iyi, 3- orta, 2- kotii, 1-¢ok kotii

olmak iizere degerlendirme kriterlerinden olusmaktadir. Degerlendirme sonucu
verilen puanlarin_toplaminin_soru bazinda oranlanarak degerlendirimesiyle
olusan __ yiizdelik  deger olusturulmasi _sonucu _sonuc¢ elde _edilerek
degerlendirilmesi yapilir. Ayrica SPF-14’de Miisteri Memnuniyet Anketinde
belirtilen maddeler icinde uygunsuzluk tesbit edilmesi halinde ayri ayri olarak
maddeler icin Diizeltici Onleyici Faaliyet uygulanir.

SPFE-14 Miisteri Memnuniyet Anketinde belirtilen 5- cok iyi, 4- iyi, 3- orta, 2-
kotii, 1-cok _kotii_kriterlerinden, miisteri memnuniyeti _soru__bazinda
degerlendirilebilmesi icin _her bir kutucuk %20 oraninda puanlama yapilarak
degerlendirmeye _alinir ve her kutucugun karsihiginda bulunan (%) kismina
aldig yiizdelik puani_yazilir. Ve SPF-14 Miisteri Memnuniyet Anketinde
belirtilen (%)’lik _kutucugunun altindaki puanlar toplanarak soru sayisina
boliiniir _ve ortalama_deger alinarak miisteri _beklentisi _belirlenmis olur.
Miisteri_memnuniyet_anketindeki _sorularin_isaretlenmedigi durumda puan
verilmez ve sifir _ (0) olarak __kabul _edilir _ve _degerlendirmeye
katilir.Degerlendirme _sonucu_sifir (0) verilen _anket sonucuda toplam soru
sayisina dahil edilerek boliiniir ve sonuc elde edilir.
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7.5 FElimize ulasan her anket degerlendirmeye alinmak iizere kayit altinda
tutulmalidir.

7.6 Olumsuz geri donen her anket derhal degerlendirilmelidir (Telefon veya mail
yolu ile iletisime gegilir ve sebep arastirilir.)

7.7 Memnuniyetsizlige yol agan faktor arastirilir.
7.8 Tlgili faktdre derhal diizeltici faaliyet baslatilir.
7.9  Sonug ilgili miisteri veya miisterilere bildirilir.

7.10 Olumsuz anket oram1i %30 un altinda kalirsa bile Ol¢iilen sorulardan diisiik
degerlendirme puani alan icerigin nedeni de sorgulanmalidir.

Anketler Laboratuvara ulagsmasindan itibaretn anketler masaya yatirilir ve
degerlendirilir. Olumsuz kriterlerin orant % 30 u bulursa sebepsel faktorler arastirilir.
Misterilerle iletisime gegilir (telefon, mail ve/veya faks gibi),uygunsuzlugun
kaynagma ulasilinca da hangi birimi ilgilendiriyorsa derhal diizeltici faaliyet baslatilir.

8. Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii

8.1 Laboratuvar, uygun olmayan deney islerinin ortaya ¢cikmamasina gayret  eder.

8.2 Uygun olmayan deney isleri; fonksiyonlarini tam yerine getirmeyen
deney cihazlarindan, prosediirlere veya misteri ile yapilan sozlesmelere
uymayan deney raporlarindan, bunlarin yam sira personel gozlemlerine
dayanarak veya i¢ tetkik ve yonetimin gozden gegirmesi sirasinda da uygun
olmayan deney isinin tanimina imkan vardr.

8.3 Laboratuvar Sorumlusu uygun olmayan deney isleri ortaya ¢iktiginda, bunlari
degerlendirir, kabul edilebilir bulmas: halinde gerekiyorsa misteriyi
bilgilendirir, isi durdurur, geri ¢ceker ve tekrarlatir.

Kalite Yoneticisi ve Laboratuar Sorumlusu, vyapilan degerlendirmelerde s6z
konusuuygunsuzlugun laboratuarin kendi politika  ve prosediirlerinde
kaynaklandigina kanaat getirirse tekrarint 6nlemek igin derhal diizeltici faaliyet uygular.
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Revizyon Isleme Cizelgesi

Madde Konu Sayfa No Revizyon No Yiiriirliik Tarihi
7.4 Anket degerlendirmede puan ekleme 3 01 24.10.2016
Anket Degerlendirilmesinde toplam
74 puanlama sonucu degerlendirme 3 02 05.01.2018
yapilmasi
51 Verilerin ucuncg k{sll.e{’le 1 03 16.07.2022
paylasiimasu ile ilgili

6.1,6.2.6.3 Miisteri Szkayetll?.m QegerlendlrmeSI 2.3 03 16.07.2022
Siireci

6.5 ve 6.6 Miisteri $zkayetll?.m D.egerlendlrmesz 4 04 26.07.2024
Siireci
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