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Mdgteri ile iletisim, deney
raporlarinin misteriye
ulastinilmasi gibi konularda .
1 Sikiyetin Alinmes: migteri sikdyeti laboratuvara Misteri maili, Laboratuvar Miisteri Sikayeti ile llgili Mail,
gelirse sikayet Laboratuvar Telefon veya fax Kalite Yoneticisi Fax.
Kalite Y®oneticisine
yonlendirilerek ilgili sikayet
alinir.
ilgili migsteri sikayetine
o e istinad kli forml e
Sikayet ve Oneri TR M Migteri Sikayeti ile
Kalite Yoneticisi tarafindan s Laboratuvar s AL
2 Formunun Fed llgili Mail, Fax. 2 Skt Sikayet ve Oneri Formu
Didehsiiifenas misteriye doldurtur veya Telefon Goriismesi Kalite Yoneticisi
kendi doldurarak kayit altina
alir.
Laboratuvara gelen tim
sikayetlerin ¢6zlimlenmesinde
gerekirse Diizeltici Faaliyet
formu agilarak sikayetin kok oo et
3 Diizeltici faaliyet nedeninin Diizeltici Faaliyet $lkay::e;ve Onert K;?tzo‘;?:;?crisi Diizeltici Faaliyet Formu
baslatilmasi Prosediiriine gore giderilmesi s Diizeltici Faaliyet Prosediirt
saglanir.
Performans rapor formunda
ve YGG toplantilarinda
belirtilir.
T e Laboratuvar Teknik Y®&neticisi e Laboratuvar -
4 \ie ileili kisi]erle ve Kalite Yoneticisi sikayet ile |  Sikayet ve Oneri Kalite Y&neticisi Sikayet ve Oneri Formu
gc‘igiis(llr;esi ilgili olan kisilerle goérigerek Formu Laboratuvar
sonuca varilmasini saglar Teknik Y&neticisi
Sikayet ¢ozulir ve sikayete
taraf olan kisi karar : . 3 Laboratuvar : B
5 | Sikayetin Cozilmesi | asamasinda gorevlendirilmez. 5”‘3":;:’;[?"9” Kalite Yaneticist |  Fikevet ve Onert Formu
Sikayetin takibi KY tarafindan
yapilr.
o I Sonu¢ mugteriye yazih olarak Sikayetlerin Laboratuvar
6 Bil i!léixtde:::l‘:-u]esi bildirilir. Degerlendirilmesi Kalite Yé&neticisi Musteri Bilgilendirme Kayilar
g Prosediirii
llgili gllfayet g‘e.rrelflul‘ faaliyetler sikayet ve Oneri PR : : g = .
7 | Prosesin Sonlandiriimas yerine geficiicipinde ve Formu Kalite Yoneticisi | Sikavetlerin Degerlendirilmesi
sonuca varildiginda proses Prosediri
sonlandinlir.
B
Hazirlpyan

ite YO
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S/N ISLEM

PROSES ICERIGi

Deney Tekran
Yapilacak Ise artlarin
Hazirlanmasi

KY ve TY tarafindan itiraz ve
sikayetler degerlendirilir.
Uygunsuzluk tespit edilmesi
sonucunda Uygun Olmayan
Deney isleminin Kontrolii
Prosediriine gore iglem
yapilir. Degerlendirme
sonucunda, deney tekran
gerektirmeyen hususlari
miisteriye gerekgesi ile birlikte
yazil olarak bildirilir.

REFERANS
DOKUMAN

SORUMLU Kisi

Sikayet ve Oneri
Formu, §ikayetlerin
Degerlendirilmesi
Prosediiri

Muisteri Katilimu ile
Deneyin Tekrarlanmasi

Deney tekrari yapilmasi
gerektiginde miisteriye
hizmet prosediiriine gére
gerekli dizenleme
yapildiktan sonra bildirilen
tarihte TY, Deney Personeli,
KY ve mugterinin katilimu ile
goriisme yapilir. Deneyde
uygulanacak standart deney
metodu ve deneylerde
kullanilacak olan cihazlar
hakkinda musteriye bilgi
verilir.

Sikayet ve Oneri
Formu,
sikayetlerin
Degerlendirilmesi
Prosediirii

Laboratuvar
Kalite Yoneticisi

Laboratuvar
Teknik Yoneticisi

Deney Personeli

ILGILI KAYIT

Uygun Olmayan Deney
Isleminin Kontroli Prosedird,

Miisteriye Hizmet Prosediirii

Laboratuvar
Kalite Yoneticisi

Laboratuvar
Teknik Yoneticisi

Deney Personeli

_ Uygun Olmayan Deney
Isleminin Kontrolli Prosediirii

Yapilan Deney Tekrari
Sonucunda Deney
Sonucunun Degismesi

10

Yapilan tekrar deneylerinde,
deney sonuglarinin farkh
¢tkmast durumunda ayni
deneyin uygulandig diger

hizmetlere ait etkisi de
disiiniilerek Uygun Olmayan
Deney isleminin Kontrolii
Prosediirii ve Deney
Sonuglarinin Kalitesinin
Temini Proseduiri ne gore
islemler uygulanr.
Dizeltici Faaliyet formu
agilarak sikayetin kok
nedeninin Duzeltici Faaliyet

Prosediiriine gére giderilmesi

saglanir.

Performans rapor formunda

ve YOG toplantilarinda
belirtilir.
Deney sonucu degismedi ise

Uygun Olmayan
Deney lsleminin
Kontroll Prosediri

Laboratuvar
Kalite Y&neticisi
Laboratuvar
Teknik Yoneticisi

_ Uygun Olmayan Deney
Isleminin Kontrolii Prosediri

Deney Sonuglarinin
Kalitesinin Temini Prosediirii

proses sonlandirilir.
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Proses Amaci: NETLAB Netbor Uygunluk Degerlendirme Laboratuvarinda miisteriden gelen sikayetlerin incelenmesi,
gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baslatilmasi, deney sonuglarinin kalitesini gdzlemek, hizmet kalitesinin arttirilmasini
etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi i¢in izlenen yéntemleri tam olarak
aciklamaktir.

Proses Girdileri: Misterinin Sikayet ve Oneri Formu, Yazili veya $6zli Sikayeti

Proses Takip Yontemi: Yillik Hedefler, Performans
Raporlari, YGG Toplantilar

Proses Ciktilari: Misteri Memnuniyetinin Artirllmasi, Metod Gelistirme

Proses Performans Kriterleri

Mdisteri ile mutabik kalinan deney tarihlerinde gergeklesme oranlari

Mdsteri memnuniyet orani

Galigilan magteri sayisinin arttirilmasi
Ciro Hedefi
Yasal sartlar ve direktifler dogrultusunda musteri sikayeti almamak

/\ FaN 4
Hpzirlayan Onaylayan
Kalite YOnetjdisi e Gddir




