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1. AMAC

Bu prosedirin amaci, gerceklestirilen analiz hizmetleri ile ilgili musteri sikayetlerinin ve itirazlarinin
alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesi prosesini belirlemektir. Bu prosediir ile Sirketin sundugu
hizmetlerin kalitesini arttirmak hedeflenmistir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, laboratuvarin hizmet sundugu analizleri kapsamaktadir.
3. SORUMLULUK

Bu prosediriin uygulanmasindan Laboratuvar ¢alisanlari sorumludur.
4. UYGULAMA

4.1 Sikayet ve itirazlarin Alinmasi Prosesi

Laboratuvar, sikdyet ve itirazi ele almanin bitiin asamalarindaki kararlardan sorumludur. Sikayet veya
itirazin kabulli, sorusturmasi ve karari, sikayet ve itiraz edene karsi ayrimci herhangi bir faaliyetle
sonuglanmamaktadir. Yapilan faaliyetler disinda gelen bir sikdyet musteriyi bilgilendirmek sartiyla
cevaplandirilir ve aciga kavusturulmaktadir.

itirazi ve sikayeti ele alma prosesi asagidaki unsurlari ve yéntemleri kapsamaktadir. FR-79 Miisteri Sikayet
itiraz Kayit Formu ile asagidaki unsurlar kayit altina alinarak degerlendirilmektedir.

a) Sikayet veya itirazin alinmasi, gegerli kihnmasi, arastiriimasi ve buna karsin gerceklestirilecek
faaliyetlerin kararlastiriimasina iliskin prosesin bir tanimini,

b) Sikayetlerin ve itirazlarin ¢ézimine yonelik gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikdyet ve
itirazlarin takibi ve kayit altina alinmasini,

c) Uygun herhangi bir faaliyetin gergeklestirilmesinin saglanmasini.

Laboratuvar Middri tarafindan musteri sikayetleri, FR-157-Musteri Sikayeti Takip Listesi ile kayit altina
alinmaktadir. Sonucun gozden gegirilip onaylanmasi Laboratuvar Mudiri veya Genel Mudir
sorumlulugundadir.

itirazi ve sikayeti ele alma prosesi asagida belirtilen adimlara gore gerceklestirilmektedir.
1.Adim: Miisteri Sikayet ve itirazin Alinmasi

-Telefon, Fax , Mail, Web v.b Basvuru kanallari ile FR-79 Misteri Sikayet itiraz Kayit Formu doldurulak,
sikayet/itiraz kayit altina alinir.

- Misteri, sikayet veya itirazini kendi de, firma web adresinde kolay ulasimda olan FR-79 Miisteri Sikayet
itiraz Kayit Formu’nu da doldurularak tarafimiza iletebilir.

-Telefonla gelen sikayetler icin, misteri ya web sitesine yonlendirilir ya da kendisine e-mail ile
sikayet/itiraz formu iletilerek sikayet/itirazin kayit altina alinarak degerlendirilmesi saglanir.

-Sikayet/itirazin alinmasi, hangi personel tarafindan gergeklestirildiyse o kisi tarafindan FR-79 Musteri
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Sikayet itiraz Kayit Formu Laboratuvar Midiir'ne ulastirmaktadir.

-Laboratuvar Muidiirt tarafindan sikayetin gézden gegirilmesi, gecerli kilnmasi yapilir. Dikkate alinacak

bir sikayet/itiraz ise FR-157-MUsteri Sikayeti Takip Listesi’ne islenerek faaliyetten sorumlu kisi atanir ve ilgili

sikayet/itiraz takip edilir.

- Sikayet/ itirazlarin 15 isgiinii icinde degerlendirmeye alinacagi miisteriye iletilir, eger bu siire asilirsa da

ilerleme ile ilgili ara degerlendirme bilgisi miisteriye sézlii ya da e-mail ile iletilir. Sikdyet / itiraz takibi

Laboratuvar Midird’nin sorumlulugundadir.

2.Adim: Miisteri Sikayet ve itirazin Degerlendirilmesi / Analiz Edilmesi

- Sikdyet veya itirazi ¢c6zen karar, sikayet veya basvuruya konu olan analiz faaliyetlerinde yer almamis

kisi/kisiler tarafindan degerlendirilir.

-Degerlendirme, yapilacak islemler ve bitis tarihi faaliyetten sorumlu kisi tarafindan belirlenir ve

Laboratuvar Mudurid ile mutabakat saglanip, bitis tarihine kadar yapilacak islemlerin tamamlanmasi

gerceklestirilir.

3.Adim: Miisteri Sikayet ve itirazin Tekrarini Engellemek

-Uygulamasi mimkiin olan durumlarda, sikayet ve itirazlarin tekrarini engellemek adina PR-05 Diizeltici

Faaliyet Proseduiri ‘ne uygun olarak Laboratuvar Muduri tarafindan diizeltici/onleyici faaliyetler baslatilir

4.Adim: Miisteri Sikayet ve itirazin Sonug Bildirimi

- Sikayet veya itiraz ile ilgili agilan faaliyetin kapanmasi sonrasi Laboratuvar Miidiir(i tarafindan musteriye

mail yolu ile sonug bildirimi yapilr.

4.2 Miisteri Memnuniyeti

Laboratuvar; musteri memnuniyetini, kalite hedefi olarak kabul etmekte, standart ve mdusteri

sartnamesine tam uygunluk saglarken, laboratuvar kalitesini, Ustln nitelikli performansi ile 6n plana

cikarmaktadir.

Laboratuvar gergeklestirdigi hizmet kapsaminda musteri memnuniyetini, “FR-81 Misteri Laboratuvar

Hizmet Memnuniyet Anketi” ile dlgmektedir. Misteri Memnuniyeti Anketi, misteriye verilen hizmet

karsihginda, yilda en az 1 kere musteriye gonderilmektedir.

Misteri memnuniyet degerlendirilmesi, anket bazl miisteri memnuniyet anketi gelir gelmez en ge¢ 1

hafta icinde Laboratuvar Middri tarafindan kontrol edilmektedir.

Anket sonuglari ayrica Laboratuvar Miidiirii tarafindan “FR-83 Laboratuvar Misteri Memnuniyet Olciim

Anketi Analizi” formu ile yilda bir kez analiz edilmektedir. Elde edilen analiz verileri, YGG toplantilarinda

Genel Midir ve Genel Mudir Yardimcisi bilgisine sunulmaktadir.
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Anket sonuglarina gore asagidaki durumlarda “PR-05 Dizeltici Faaliyet Prosediri”ne gore diizeltici

faaliyet baslatilarak memnuniyetin artmasi saglanmaktadir.

- AMC Miuhendislik misteri memnuniyet ortalamasi <3,5 ise

- Bir misterinin puan ortalamasi 3,5 ise

- Bir soruya verilen ortalama puan £3,5 ise

5. EKLER

- FR-79 Msteri Sikayet itiraz Kayit Formu

- FR-157-Mdsteri Sikayeti Takip Listesi

- FR-81 Misteri Laboratuvar Hizmet Memnuniyet Anketi

- FR-83 Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Ol¢ciim Anketi Analizi

- PR-05 Duzeltici Faaliyet Prosedri

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Konusu
00 24.01.2023 Olusturuldu
01 20.02.2023 icerik akreditasyon sartlarina gére
revize edildi.
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