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0.0 Revizyon Listesi
Sayfa No | Revizyon No | Tarih Aciklama
00 00 01/07/2017 | ilk yayin
03 01 25.04.2018 | Miisteri memnuniyet anketi hazirlamak ve bu anketi miisterilere
yollamaktan MT sorumludur.
05 02 25.04.2018 | Miisteri Memnuniyeti Anketi form numarasi giincellendi.
3 03 01.08.2018 | Miisteri sikayetleri igin WEB sitesi kullanimi agiklanmustir.
4 04 10.08.2018 | Miisteri memnuniyet anket form numarasi eklendi.
5 05 10.08.2018 | Anket sonucunda toplamda olumsuz veya her bir soru i¢in
olumsuz puan alinmasi durumunda yapilacaklar ilave edildi.
06 02.11.2019 | TS ENISO 17025 2017 versiyon revizyonu yapilmistir.
07 10.10.2020 | Sikayetlerin kim tarafindan ve nasil ele almacag ile ilgili
aciklamalar yapilmustir.
Hazirlayan Onaylayan
N A LA N H AM i Dijital olarak imzalayan
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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, laboratuvarda ve yerinde gergeklestirilen Deney/Kalibrasyon ve test
hizmetlerinde miisteriyi bilgilendirmek, miisterilerden veya diger ilgililerden gelebilecek her tiirlii
sikayetleri degerlendirerek hizmet kalitesini arttirmak miisteriye ait her tiirlii bilginin korunmasi ve

gizliligin temini esaslar1 ve sonuglandirmada izlenecek yontemler belirlenir.

2. KISALTMALAR ve TANIMLAR

SAMLAB: Samsun Akredite Uluslararasi Metal Metroloji ve Kalibrasyon Laboratuvari
Isletmeciligi A.S.

LIMS: Laboratuvar Yonetim Sistemi, Laboratuvar da kullanilan yazilim programu.
LM: Laboratuvar Miidiirii

KYT: Kalite Yonetim Temsilcisi

LBS: Laboratuvar Boliim Sorumlusu

MT: Miisteri Temsilcisi

3. ILGILI SORUMLULAR

SAMLAB’ 1n Miisteri ile olan faaliyetlerinin bu prosediirde yazildig: sekilde uygulatilmasindan
LM sorumludur. Kalite Sistem uygunlugu, isletilmesi ve kayitlarin takibi KYT’ nin sorumlulugundadir.

4. UYGULAMA

4.1 Miisteriye Hizmet

o SAMLAB, miisterinin talep etmesi durumunda, kendisi i¢in yapilan Deney/Kalibrasyon
hizmetleriyle ilgili olarak laboratuvarin ilgili boliimlerine girmesine ve performansini izlemesine yapilan
isin aksatilmamasina 6zen gosterecek sekilde teknik personelin gézetimi altinda olmak kosuluyla izin
verir. Bu durumda diger miisterilere kars1 gizlilik esastir.

o LBS ve/veya MT, miisteriyle tam bir koordinasyon ve iletisim saglayarak miisteri
taleplerine miimkiin olan en kisa siirede cevap verir.

o LBS ve/veya MT, Deney/Kalibrasyonlarda sapma veya gecikme oldugunda bu durumu
LM ‘niin onay1 dahilinde hemen miisteriye bildirir.

o Miisterinin cihazinda; SAMLAB’ a kabul edildikten sonra bir problem olusursa, durum

LBS iletilir. LBS bilgisi dahilinde sorun derhal miisteriye raporlanir. Konuyla ilgili Diizeltici/Onleyici
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faaliyet diizenlenir. (P-7.10,-8.6-8.7 Uygun Olmayan lslerin Y&netimi, lyilestirme, D6f Faaliyetleri
Prosediirii).

. MT, Miisteri Memnuniyeti Anketi hazirlamak ve bu anketi miisterilere yollamaktan
sorumludur. Anket SAMLAB web sayfasinda yayinlandig1 gibi, Deney/Kalibrasyon hizmeti sonrasi,
miisterinin Deney/Kalibrasyon yapilan cihazlarinin sertifikalari ile birlikte verilir. Hizmetleriyle ilgili
bir memnuniyetsizlik tespit edilirse, laboratuvar hizmetleri yeniden gozden gegirerek, bu anketi miisteri
sikayeti olarak isleme alir.

4.2 Miisteri Sikayetleri Degerlendirme

Miisteri sikayetleri sozlii olarak veya yazili olarak laboratuvara gelebilir. Sikayetin saglikli olarak

degerlendirilebilmesi i¢in sikayetler dncelikle kayit altina alinir.

o Miisteri WEB sitesinde yer alan formu doldurarak, ya da direk WEB sitesindeki iletigim
kismina gerekli bilgileri girerek oneri ve sikayetlerini firmamiza gonderir veya yapilan F-S-020
miisteri memnuniyet anket formu degerlendirmeleri sonucunda sikdyet ¢ikabilir. Sikdyetler KYT
tarafindan incelenir, F-S-021 Miisteri Sikdyet Bilgi ve Izleme Formu kullanarak yazili hale getirir ve
kaydeder. Thtiya¢ olmast halinde KYT tarafindan kayit altina alinan ancak tam ifade edilemeyen
sikayetler icin olayin daha iyi anlasiimasi1 bakimindan miisteri ile tekrar temasa gegilir ve sikdyet
yeniden aciklayict bir sekilde kayit altina alimir. F-S-021 Miisteri Sikdyet Bilgi ve Izleme Formunu

kullanarak doldurur.

. Sikayetler, sikdyete konu olmayan kisiler tarafindan ele alinir.

o Ulasan tiim sikayetler KYT tarafindan degerlendirilmek tizere LM ’ye iletir.

o Kayit altina alinan sikayetler bir ay i¢inde degerlendirilmek {izere sonuclandirilir.

. Degerlendirilen sikdyet laboratuvarin kusurlu veya kusursuz olduguna bakilmaksizin

miisteriye e-mail yolu ile bilgi verilir F-S-021 Miisteri Sikdyet Bilgi ve Izleme Formunu onaylatilir ve
kayit altina alinr.

. SAMLAB ’dan kaynaklanan bir kusurun bulunmasi durumunda P-7.10,-8.6-8.7
Uygun Olmayan Islerin Yonetimi, Iyilestirme, Dof Faaliyetleri Prosediiriine gore islem yapilir.

o Sahada bulunan personel kendisine sozlii olarak yapilan sikayetleri F-S-021 Miisteri

Sikayet Bilgi ve izleme Formunu kullanarak doldurur.
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4.3 Miisterinin Gizliligi
o SAMLAB, miisteriye ait her tiirlii bilgi, belge, s6zlesmeleri, test ve Deney/Kalibrasyon

sonuglarini ve bunlarla ilgili tiim hizmetlerini ti¢iincii sahislara karsi korur.
o Miisteri tarafindan SAMLAB’ a Deney/Kalibrasyon islerinde kullanilmak tizere verilen

Deney/Kalibrasyon metotlari, kullanildiktan sonra orijinal haliyle geri teslim edilir.

o Miisteri gizliliginin korunmasi tiim personelin sorumlulugundadir.

o Elektronik ortamda bulunan miisteri bilgileri, ana bilgisayar lizerinde depolanir ve sifre
korumalidir.

o Laboratuvari ziyarete gelen ziyaretgilere karsi, miisterinin Deney/Kalibrasyon metotlart,

cihazlar1 ve dokiimanlar gizliligin esaslarina uygun olarak korunur.
o Sadece miisterinin mal, miilk ve dokiimanlarinin korunmas: degil, ayni zamanda
laboratuvari ziyaret eden kisilere veya diger miisterilere sozlii olarak da hicbir agiklayici bilgi verilmez.

o Bilginin kullanimi ve korunmasi ile ilgili olarak SAMLAB’ da asagidaki prensipler

belirlenmistir. Bunlar:
Amag: Miisteri bilgileri Deney/Kalibrasyon ve test amaglari i¢in toplanmalidir.

Siirl kullanim: Miisteri bilgileri sahibinin izni olmadan kullanilmamalidir. Kisisel bilgiler

imha, degisiklik ve yetkisiz kullanimlara kars1 korunmalidir.
Veri toplama: Toplanacak bilgiler amaca uygun olmali, gereksiz bilgi toplanmamalidir.

o Bilginin kullanimi ve iletilmesi ile ilgili olarak SAMLAB’ da Elektronik ortamda
gonderilen bilgiler, i¢indeki bilgilerde degisiklik yapilamayacak formatta gonderilir ve asagidaki

maddeler g6z 6niline alinir. Bunlar;
a) Deney/Kalibrasyon sonuglariin génderildigi kisi ve unvant,
b) Tarafsizlik ve Gizlilik beyant,

C) Talep edilen bilgi.

4.4 Miisteri Anketleri

Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunu, etkinligini gostermek, siirekli iyilestirilmesini ve

geriye doniik olarak izlenebilirligi saglamak amaciyla, uygun verilerin belirlenmesi, toplanmasi ve
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analiz edilmesi i¢in F-S-020 miisteri memnuniyet anket formu Kullanilarak miisteri anketleri yapilir ve

degerlendirilir.

o Miisteri anketlerinden elde edilen verilerle, MT tarafindan Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim
Analizi ve degerlendirme sonucu olusturularak (Y1illik bazda degerlendirilerek ve memnuniyet grafikleri
olusturularak) degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda gelecege yonelik planlamalar ve iyilestirme
caligmalar1 yapilmasinda yararlanilacak istatistiksel veriler olusturulur.

o Miisteri anketleri sonucu elde edilen bilgilerle siirekli iyilestirmeye yardimer bilgiler
saglanir ve gerekiyorsa yeni kalite hedefleri belirlenir.

o Miisteri memnuniyeti anketleri degerlendirmesi yilda bir kez yapilir. KYT tarafindan

hazirlanan anket analizi ve degerlendirme sonuglart Yonetimin Go6zden Gegirmesi Toplantisinda

goriisiiliir

o Elde edilen rapor sonuglarina gore LM ve KYT, gerekli diizeltici ve onleyici faaliyetler
baslatilir.

o Toplam 12 soru ile “1-5” arasi puanlama yapilarak miisteri goriisleri alinir,

“0-13” puan Miisteri ile temasa geg

“14-25” puan Olumsuz

“26-37” puan Normal

“38-49” puan Olumlu

“50-60” puan Cok Olumlu notlar1 ile degerlendirilir.

Miisteri degerlendirmeleri sonucunda “0-25” arasi toplam puan verilmesi durumunda veya “1” ya da
“2” puan verilen (5 puan iizerinden degerlendirilen) her bir soruya karsilik F-S-009 Sebep Analiz Formu
kullanilarak sebep irdelenir. Daha sonra miisteri ile temasa gegcilir, miisteri goriisii sozlii ya da yazili
olarak alinir, en geg bir hafta icerisinde miisteriye yazili veya sozlii doniis yapilarak sorunu ¢éziimleme
yoluna gidilir. Ayrica Miisteri memnuniyet anketi degerlendirme sonucuna ¢6ziim agiklamasi yazili

olarak belirtilir.

5. ILGILI DOKUMANLAR

e P-7.10,-8.6-8.7 Uygun Olmayan Islerin Y&netimi, lyilestirme, D6f Faaliyetleri Prosediirii

e P-7.8 Sonuglarin Raporlanmasi Prosediirii
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F-S-021 Miisteri Sikayet Bilgi ve Izleme Formu
Tarafsizlik ve Gizlilik beyani
F-S-020 Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu
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