ANALZ LABORATUV

KALITE
DOKUMANTASYONU




ANALZ LABORATUVARI

MUSTERIYE HiZMET PROSEDURU

REViZYON TAKiBi

Rev No:

03

Rev Tarihi | 30.04.2021

Revizyon Agiklama

Mad No

2.3 maddesi detaylandiriimistir.

Mad No

Mad No

Mad No

Mad No

Revizyonu gergeklestiren kisi: Asli SAHINER

GOZDEN GEGIRME

Gozden Gegirme Gozden
Tarihi Gegiren
GoOzden Gegirme Gozden
Tarihi Gegiren
GoOzden Gegirme Gozden
Tarihi Gegiren
Gozden Gegirme Gozden
Tarihi Gegiren
Gozden Gegirme Gozden
Tarihi Gegiren
Gozden Gegirme Gozden
Tarihi Gegiren

PR.04/Rev 03

2/5

Elektronik Dokiiman —
Cikt1 alindiginda kontrolstizdiir



MUSTERIYE HiZMET PROSEDURU

ANALZ LABORATUVARI

1. Amag

Muisteri memnuniyetinin en Ust dizeyde saglanmasi amaciyla misteriye hizmet, musterinin
bilgilendirilmesi, misteri memnuniyet ve sikayetlerinin degerlendirilmesi icin yiritilecek sireci
tanimlamak amaglanmaktadir.

2. Uygulama
2.1. Misteri ile iletisim

Miusteri ile iletisim Laboratuvar Mudirl, Kalite Yonetim Sorumlusu, Numune Kabul
Sorumlusu tarafindan gergeklesir.

2.1.1. Laboratuvarin miisterilere tanitimi

Ege Universitesi Rektérligli Basin ve Halkla iliskiler Sube Mudirligii ve Egemikal
Mdidira tarafindan basin yayin araclari ve internet sitesi araciligiyla laboratuvarin
kapsami musterilere tanitilir.

2.1.2. Teklif agamasinda iletisim

Sireg, Talep Teklif ve Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi Prosediirii’ nde
anlatilmaktadir.

2.1.3. Analiz siirecinde iletigim

Musterilerin taleplerini agikliga kavusturmak veya yapilan analizler ile ilgili laboratuvar
performansini gormek istediklerinde, diger misterilere karsi gizliligi saglamak kosulu ile
ishirligine girilebilir. Bu isbirligi; musteri icin yapilan analizlere taniklik etmek Uzere
misteriye veya musterinin temsilcisine laboratuvarin izin verilen alanlarina giris imkani
saglanmasi, dogrulama amaglar igin mdusteri tarafindan ihtiya¢ duyulan analiz
malzemelerin hazirlanmasi, ambalajlanmasi ve goénderilmesi gibi ¢alismalari igerir.
Analizin glivenirligini etkilemeyecek sekilde musterilerin analiz hizmetini izlemelerine
izin  verilebilir.  Ozellikle mikrobiyoloji laboratuvarinda gerek calismalarin
kontaminasyonunu 6nlemek gerekse misteriyi mikrobiyal risklerden korumak adina
sadece belirli bélimlere giris izni verilir. Bu konudaki yetki sadece Laboratuvar Midur{’
ne aittir. Misteriye “Gizlilik Sozlesmesi Formu” imzalatilarak, gerekli kosullarin
saglanmasi durumunda, musteri laboratuvara alinir. Musteri tarafindan talep edilen
bilgiler, Laboratuvar Miduri veya Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan verilir.

Analizlerin gergeklesmesi sirasinda yasanabilecek olumsuzluklarla ilgili Uygun Olmayan
Hizmetin Kontrolii Prosediirii kapsaminda musteri veya belirtilmis olan danisman firma
ile iletisime gegilir.

2.1.4. Raporlama sonrasinda iletisim

Raporlama sonrasinda musteri tarafindan anlasilmayan bir durum oldugunda, raporlar
misteri ile birlikte Laboratuvar Midird veya Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan
gozden gecirilir. Gerekli agiklamalar ile anlasmazliklarin ortadan kaldirilmasi saglanir.
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2.2. Analiz hizmetinin gergeklestirilmesi

Tum analizler Analiz Gergeklestirme ve Analiz Kalitesinin Temini Prosediirii kapsaminda
gerceklestirilir.

2.3. Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

2.3.1. Midsteri sikayeti olmasi durumunda sikayeti alan vyetkili konuyu Laboratuvar
Miidiiriine iletir. Musteri sikayetleri en ge¢ 5 is glinl icerisinde degerlendirilerek,
misteriye bilgi verilir.

2.3.2. Sikdyet, konusuna gére, laboratuvar yénetimince igerik bakimindan degerlendirilir.
Gerekirse, kalite yoneticisi de degerlendirmeye katilir.

2.3.3. Sikayetler “Miisteri Sikdyeti Takip Formu” doldurularak kayit altina alinir ve takip
edilir.

2.3.4. Sikdyetlerin gegerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuglandiriilmasi asamalarinda
tarafsizlik ilkesine uygun olarak sikdyetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden
gegirilir ve onaylanir.

2.3.5. Sikdyetlerin gegerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi ile ilgili faaliyetler,
gerekmesi halinde Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediiriine gére yiiriitiiliir.

2.3.6. Eger gerekli ise “Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu” doldurularak hizmet ile ilgili
gerekli faaliyet planlanir.

2.3.7. “Dizeltici Faaliyet Prosediuri”nde belirtildigi sekilde gerekirse Sebep Analizi de
yapilir. Yapilacak faaliyetlerin niteligi, sorumlulari ve termin tarihi Laboratuvar Miid{r(
tarafindan belirlenir.

2.3.8. Sikdyete konu is ve islemle ilgili olarak yapilan faaliyetlerin sonucu sikayeti
gerceklestiren miisteriye mail ya da resmi yazi ile bildirilir.

2.3.9. Kalite Yonetim Sorumlusu her yilin sonunda veri analizi yaparak misteri sikayetlerini,
degerlendirir, yonetimin gézden gecirilmesi toplantisina sunar.

2.4. Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

2.4.1. Misteri memnuniyeti anket degerlendirmeleri ile misterilerin memnuniyet derecesi
olctlmeye calisilir (Misteri Memnuniyeti Anket Formu).

2.4.2. Miisteri Memnuniyeti Anket Formlari en ge¢ 5 is giinii icerisinde Kalite Yénetim
Sorumlusu tarafindan degerlendirilir. Analiz kalitesi ile ilgili sorularda olumsuz yanit
alindiginda yine ayni siire icerisinde miisteri ile iletisime gegilerek, sorunun kaynagi
tespit edilmeye calisilir. Gerekirse Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediiriine
gore faaliyet baslatilir.

2.4.3. Kalite Yonetim Sorumlusu her yilin sonunda misteri memnuniyetlerini degerlendirir,
yonetimin gézden gecirmesi toplantisina sunar.
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Referanslar ve ilgili dokiimanlar:

TS EN I1SO/ IEC 17025

Dizeltici Faaliyet Prosediirii

Gizlilik S6zlesmesi Formu
Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu
Musteri Sikayeti Takip Formu
Musteri Memnuniyeti Anket Formu

Yonetimin Gozden Gecgirmesi Prosediiri
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