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HENDISUIX 1§ SABLIS! ve OOV

1. AMAC

Bu prosediiriin amaci1 Trakya Laboratuvarinin sundugu hizmet sonucu miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve

arttirilmasidir.

2. KAPSAM VE SORUMLULAR

Bu prosediir miisteri memnuniyetinin devami ve arttirilmasina yonelik miisterilerden geri besleme alma uygulamalarini

kapsar. Bu metodun uygulanabilirliginden Laboratuvar Sorumlusu ve Kalite Y6neticisi sorumludur.

3. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

Miisteri: Trakya Laboratuvardan hizmet almak isteyen kisi/kurulus.

Geri Bildirim: Verilen hizmet sonrasinda hizmetle ilgili olumlu ya da olumsuz goriislerin miisteriden alinmasidir.

4. UYGULAMA

4.1. Tyilestirme

Trakya Laboratuvar iyilestirme imkanlari igin prosediirlerin gézden gegirilmesi, Kalite politikasi uygulamalari, Kalite
hedefleri, i¢ ve dig denetim sonuglari, diizeltici faaliyetler, yonetimin gozden gegirmesi, personel onerileri, risk
degerlendirmesi, veri analizi ve yeterlilik deneyi sonuglariyla sisteminin etkinligini siirekli olarak gézden gegirerek
tyilestirmektedir.

Laboratuvarimiz, uygunsuzluklarin gerceklesme olasiligini azaltmak ve iyilestirme firsatlarinin avantajini kullanmak
icin iyilestirici faaliyet planlar, uygular ve sonuglari izler. Laboratuvarimiz tarafindan verilen deney hizmetleriyle ilgili
olarak miisterilerden miisteri anketleri, iletisim kayitlar1 vb. yollarla elde edilen olumlu veya olumsuz geri beslemeler
analiz edilerek elde edilen bilgilerin kalite yonetim sisteminde, deney faaliyetlerinde ve miisteriye hizmetin

iyilestirilmesinde kullanilmasi saglanir.

4.2. Laboratuvar Miisteri iliskileri

Laboratuvarda hizmetin gerceklestrilmesi esnasinda miisteriye ait bilgi ve belgeler gizlilik esasina dayanir.
Laboratuvarimiz miisteriler ile, talepleri ve laboratuvarimizin performans hususunda isbirligi yapabilir. Bu isbirligi,
Miisterilerin laboratuvarimizi ziyareti, Miisterilerin deneylere gézlemlemelerinin saglanmasi, Yapilan deneylerle ilgili
gecikme, sapma vb nedenlerin goriisiilmesi, sahit numune alma ya da diger kurumlarla beraber 6l¢iimlere katilmasi

olabilir. Miisteri talebi ile geregeklesen bu iligkilerde Tiirkak prosediir ve laboratuvar kurallarina uygun hareket

Elektronik niisha, basili nlisha kontrolsiiz kopyadir.
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edilmesi sarttir. Olgiim esnasinda veya laboratuvar ortaminda miisteri talebi dogrultusunda laboratuvar kurallarina
uymast saglanarak Laboratuvar Sorumlusu ziyaretinde giris ¢ikisi saglanir.

Miisterinin sorularina hizli cevap verilmeli, teknik konuda yazili ya da sézlii isin siireci ile ilgili bilgilendirilmelidir. I¢
ve dis iletisim konusunda sorumluluk Laboratuvar Sorumlusuna aittir.

Herhangi bir olumsuzlukta miisteri bilgilendirilmelidir.

Miisteri talebi dogrultusunda sahit numune ya da baska kurumlarla ayn1 anda 6l¢timlere katilim saglanmasi konusunda
isbirligi saglanir.

Miisteri geri bildirimleri her hizmet tamamlandiktan sonra miisteriden doldurulmas: talep edilen F.38 Miisteri
Memnuniyet Formu ile yapilir.

Bu form is emri tamamlandiktan sonra ENLAB yazilimi {izerinden otomatik olarak miisteriye gonderilir. Anketler
miisteri tarafindan cevaplandirilmazsa Kalite Yoneticisi ve/veya Laboratuvar Sorumlusu tarafindan tekrar miisteriye
iletilir.

Bu form ENLAB yaziliminin “Geri Bildirim” modiilii izerinden anket taslagi hazirlanarak olusturulur. Aktif hale
getirilen anket taslagi miisteriye gonderilir.

Bu form 10 adet sorudan olusur ve her sorunun cevabinin karsiliginda miisteriden 5 iizerinden bir puan vermesi
istenir. Degerlendirme yapilirken Cok Iyi 5 puan, Iyi 4 puan, Orta 3 puan, K&tii 2 puan, Cok Kétii 1 puan, Soru
Degerlendirme Dis1 0 puan olarak puanlandirilir.

Miisteri tarafindan doldurulan her anketin ortalama puanlari yazilim tarafindan hesaplanarak 5 tizerinden olacak
sekilde gosterilir. (Orn: 4,3/5)

4 puanin altinda puan alinan anketler negatif geri bildirim olarak degerlendirilir. Kalite ydneticisi tarafindan bu
anketler takip edilir ve negatif geri bildirim oldugu durumda ilgili kisileri bilgilendirerek kisa siirede miisteri ile
irtibata gegilmesi saglanir. Miisteri ile yapilan goriismeler sonucunda uygunsuzluk incelenir ve P.06 Diizeltici
Faaliyetler ve Iyilestirme Prosediirii ve P.05 Uygun Olmayan ise Yonelik Prosediirii’ne gore gerekli islemler
baslatilir.

Her yilin sonunda y6netimin gozden gecirme (YGQ) toplantis1 6ncesinde Kalite Yoneticisi tarafindan, puanlandirilan
miisteri anketlerinin sayisal ortalamasi alinarak miisteri memnuniyet yiizdesi hesaplanir ve sonug, L.10 Kalite
Hedefleri Listesi’ne gore o yil igin belirlenmis olan hedef deger ile karsilastirilir. Memnuniyet yiizdesinin hedef
degerden diisiik oldugu durumlarda miisteri tarafindan bildirilen goriis ve Oneriler gozden gegirilerek P.06 Diizeltici
Faaliyetler ve lyilestirme Prosediirii’ne gore faaliyetler baslatilir.

Laboratuvardan kaynakli bir sorundan dolay1r olusan miisteri memnuniyetsizlikleri sonucunda P.06 Diizeltici
Faaliyetler ve Iyiletirme Prosediirii uygulanir.

P.05 Uygun Olmayan ise Yonelik Prosediiriine gore hatali deney sonucu var ise miisteri memnuniyeti ve iyi niyet

cercevesinde Olctimler ticretsiz tekrarlanabilir.

Elektronik niisha, basili nlisha kontrolsiiz kopyadir.
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Elde edilen miisteri memnuniyet formlar1 yapilan YGG toplantisinda degerlendirmeye alinir.

4.3.Sikayetler
Laboratuvarimiz miisterilerinden gelen her tiirli geri bildirimi iyilestirme firsati olarak goriir. Bu nedenle,
miisterilerimizin istedikleri anda memnuniyet, sikayet ve Onerilerini sunabilmeleri i¢in, ilgili formlar1 ve is akisini

Trakya Laboratuvar web sayfasinda istenildigi an ulagilabilir. (https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/sikayet-itiraz-

sureci )
TRAKYA LAB’a yapilan sikayetler, telefon veya mail ile direkt olarak bir deney personeline ya da Kalite

Yoneticisine veya https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/ websitesi iizerinden F.38 Miisteri Oneri ve Sikdyet Formu

doldurularak Kalite Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi sikdyetin sorumlu oldugu deney faaliyetleri ile ilgili
olduguna dair 6n degerlendirme yapar. Sikdyetin muayene faaliyeti ile ilgili oldugu teyit edildikten sonra gelen sikayet
Kalite Yoneticisi tarafindan F.39 Miisteri Sikayet ve Oneri Formu ile kayit altina alimir. Aksi durumda ise miisteri,
sikdyetin muayene faaliyeti ile ilgili olmadig i¢in ele alinamayacagina dair bilgilendirilir.

Kalite Yoneticisi sikayet sahibi ile temas kurarak sikdyet hakkinda detayli bilgiyi alir ve sikayetin giderilmesi
stirecindeki gerekli bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasi i¢in faaliyetleri baglatir.

Sikayet s6z konusu asil deney faaliyetlerine katilmamis birey(ler) tarafindan olusturulmus olan Sikyet ve ltiraz
Kurulu tarafindan ele alinir ve gdzden gegirilir ve Kalite Y Oneticisi tarafindan onaylanir.

Kalite Yoneticisi sikayete iligkin yapilacak galismalari ve alinan kararlari F.43 Toplanti Tutanagi Formu ile kayit
altina alir.

Sikayetin sonug¢landirilmasi i¢in gerekiyorsa TRAKYA LAB biinyesindeki her boliime diizeltici faaliyet baglatilabilir
ve bu siireg P.06 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ne gore yiiriitiilerek siirecin ilerleyisi ve sonuglari
hakkinda Kalite Yoneticisi sikayet sahibini en ge¢ 30 is giinii icinde yazili olarak bilgilendirir, kayitlar saklanir ve
faaliyet sonlandirilir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar yonetimi gézden gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.

Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

Elektronik niisha, basili nlisha kontrolsiiz kopyadir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi Laboratuvar Sorumlusu
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4.4.Sikayet ve Itiraz Is Akis Semasi

h Telefon/Mail
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Web sitesi

Elektronik niisha, basili niisha kontrolstiz kopyadir.
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5. REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR

F.38 Miisteri Memnuniyet Formu

F.39 Miisteri Sikayet ve Oneri Formu

F.43 Toplant1 Tutanagi Formu

P.06 Diizeltici Faaliyetler ve Iyilestirme Prosediirii

P.05 Uygun Olmayan ise Yonelik Prosediir

Elektronik niisha, basili nlisha kontrolsiiz kopyadir.
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Kalite Yoneticisi

Laboratuvar Sorumlusu
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REVIZYON BILGILERI
Revizyon No Revizyonun Ac¢iklanmasi Tlgili Sayfalar Tarih
Miisteri memnuniyet anketinin degerlendirilme siiresi,
01 de gerlendl.rme kriterleri Ve. bg kriterler fonucur'lda 1.2 04.10.2015
yapilacak islemler eklenmistir.anket degerlendirme
yontemi ayrintili tarif edilmistir.
Anket degerlendirmesinde puanlamalarda Orta( 3), K&t
(2), Cok Kotii(1) cevaplarindan herhangi birisi oldugu
02 c.l‘urum.de.t hem.en Miisteri }1? irtibata gegilir ve Du;eltlcl 1 03.11.2015
Onleyici Faaliyet Prosediirii ve Uygun Olmayan Ise
Yonelik prosediire gore islem yapilir ifadesi
giincellenmistir.
03 Fotokopi edilen .dc?kurnanlar gegersizdir” Ifadesi tim 1.3 16.01.2017
sayfalara eklenmistir.
04 Laboratuvarin miisterileri ile nasil isbirligi yaptigi 1.2 20.10.2018
aciklanmugtir.
-Miisteri Memnuniyet Formlarinin istatiksel olarak ytiizde
05 hesap yaplml k‘l‘.ﬂlan.llmadlgl 1.(;1n kaldirilmigtir. 9 03.01.2019
-Elde edilen miisteri memnuniyet formlari yapilan YGG
toplantisinda degerlendirmeye alindig1 eklenmistir.
06 ‘ ’Elek.trc.).nik niisha, basili niis.ha. kontrolsiiz kopyadir.”’ 1.3 16.12.2019
Ifadesi tiim sayfalara eklenmistir.
07 Miisteri sikayet Is Akis Semas1 giincellenmistir. 2-3 29.06.2021
08 Sikayet siireci glincellenmistir. 3 20.06.2022
09 Sikayet ve itiraz Semas1 eklenmistir. 4 19.09.2022
10 Miisteri geri bildirimlerini alma yontemi giincellendi. 2 27.10.2023
(A'L . A . . .
1 aboratuvar sikdyetleri ele almf prosesinin ta.mamznda 3 24.05.2024
alinan kararlardan sorumludur. ”ifadesi eklendi.

Elektronik niisha, basili nlisha kontrolsiiz kopyadir.
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Kalite Yoneticisi

Laboratuvar Sorumlusu




