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1. AMA

EGE-PAL Laboratuvari miusterilerine karsi sorumluluklarin ve gizliligin korunmasi

sartiyla

e Musterilerin taleplerine aciklik kazandirmak,

Laboratuvar galismalari hakkinda bilgi edinmelerini saglamak,

e Muisterilerden elde edilecek geri besleme bilgilerinin laboratuvar hizmetlerinin
iyilestirilmesi amaciyla kullanilmasi igin surdurulebilir bir sistem olusturmak, bu
konudaki sorumlulari ve galisma yontemlerini belirlemek,

e Misteriden gelen memnuniyet ve sikayet bilgilerinin sistematik bir sekilde ele alarak

¢b6zmek,

e Periyodik dederlendirmeler yaparak Yonetim Sisteminin gelistirilmesine katkida

bulunacak bir veri olarak kullanmak ve Ust yénetime ve ilgili birimlere sunmak.

2. KAPSAM
EGE-PAL Laboratuvar’ nda tim mdusteri hizmet ve gizlilik c¢alismalarini ve
laboratuvara gelen tim memnuniyet ve sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULAR

Laboratuvar Mudura

Yénetim Temsilcisi(Kalite Yéneticisi)

Laboratuvar Sorumlusu

Numune Kabul Sorumlusu

Laboratuvar Personeli

4. ILGILI BIRIMLER

EGE-PAL LABORATUVAR' inda yer alan tim birimler.

. UYGULAMA

5.1 Analizi yapilmak UuUzere EGE-PAL Laboratuvarina getirilen numunelerin
laboratuvara getirildikten sonra kabulinin yapildigi ve misteri taleplerinin
alindigi ilk bolim Numune Kabul’dlir. Misterilerin veya temsilcilerinin taleplerine
aciklik kazandirmak, teknik konularda tavsiyelerde bulunarak yol gdéstermek
amaciyla dncelikle Numune Kabul Sorumlusu ile irtibata gegilir.

5.2 Analiz num_unelerinin kontroll ve uygulanacak islemler "Numune Kabul, Koruma,
Tasima ve Imha Prosediri”nde ayrintili olarak acgiklanmistir.

5.3 Mdusteri eder kendi analizi ile ilgili deneyleri izlemek isterse, diger muisterilere
karsi gizliligi saglamak kosuluyla, Laboratuvar Sorumlusu tarafindan Ziyaretgiler
icin hazirlanan Gizlilik Sézlesmesi imzalatilir ve Laboratuvar Ziyaret Kayit
Defteri’ ne kaydedilerek laboratuvarlara girisine izin verilir. Kendi analizini
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izlemek isteyen miusteriler disindaki ziyaretgiler igin (6rnegin teknik servis,
stajyer, kalibrasyon firmalari gibi) de ayni prosedlr uygulanir.

5.4 Mdusteri, kendisine ait numune(lerin) analizleri tamamlandiktan sonra edger
artakalan numuneyi, bir baska laboratuvara analiz sonuglarini dogrulatma amaci
ile gbétirmek istiyor ise bu numunelerin uygun bir sekilde hazirlanmasinda
Numune Kabul Sorumlusu veya Laboratuvar Sorumlusu numune sahibine
yardimci olur. Bu yardim numune muhafazasi icin gerekli olan teknik bilgi(leri)
icerir. Ambalajlanmasi, nakli, gonderilmesi misterinin sorumlulugundadir.

5.5 Numunelerin laboratuvara getiriimesinden analiz sonuglarinin mdusteriye
iletiimesine kadar olan slrecte musteri ile iletisim devam etmektedir. Herhangi
bir sebeple analiz sonuglarinin gecikmesi ve/veya analizlerin gerceklestiriimesi
sirasinda olan o6nemli sapmalar konusunda musteri vakit gegiriimeden
bilgilendirilir. Gerekiyorsa “Dizeltici Faaliyet Prosedlri” uygulamaya konulur.

5.6 Mdisteri ile yapilan tim goérusmeler “Musteri Goriismeleri Kayit Formu’'na
kaydedilir.

5.7 Laboratuvar, faaliyetlerinin gercgeklestiriimesi sliresince elde edilen veya
olusturulan butln bilgilerin ydnetiminden yasal yutkumldlikler dogrultusunda
sorumludur. Eger yasal otorite musterinin bilgisi olmaksizin musteriye ait bilgilere
ulasmak isterse, ilgili bilgiler yasal otorite ile paylasilir. S6zlesme niteligindeki
“Analiz Istek Formlari”ile misteri bilgilendirilerek onayi alinir.

5.8 Numunenin, numune kabul kriterlerine uygun gonderilmedigi/gelmedigi
durumlarda mausteri bilgilendirilir.(s6zIG veya vyazili).Mlsteri uygunsuz
duruma ragmen, analizi talep ediyor ise, analiz sonuglarinda uygunsuz
durum nedeni ile analiz sonuglarinin etkilenebilecegine iliskin misteriye
“Feragat Beyan!” imzalatiir. Analiz raporunda uygunsuzlugun nedeni ve
feragat beyaninini belirtilir.

5.9 Analiz edilen numuneden artan kisim Analiz Sonuc Raporu’nun dizenlenme
tarihini takip eden 2 is glinl siiresince mdsteri tarafindan geri istenilmedigi
takdirde imha edilir

5.1 SIKAYETLERIN DEGERLENDIRiLMESi:
5.1.1 Sikayetlerin Alinmasi:

EGE-PAL LABORATUVAR'’ inda yapilan analizlerle ilgili s6zlG ve/veya yazili gelen,
¢dzimlenmis olan veya olmayan tim sikayetler Numune Kabul Sorumlusu
tarafindan Laboratuvar Hizmetleri Sikayet Formu’na kaydedilerek Laboratuvar
Sorumlusuna, YoOnetim Temsilcisine ve ilgili birimlere iletilir. Laboratuvar
Hizmetleri Sikayet Formu ile gelebilecek sikayetler asagidaki konu baslklarinda
siniflandirilmaktadir.

e Analiz Sonuclarina Itiraz, Analitik Performans

e Analiz Islemlerinde ve Sonucunda Gecikme, Zaman
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Laboratuvar Calisanlarinin Davranisi, Calisanlar Ile Iliski
Ilgili Kisiye Ulasma, Iletisim

Analiz Ucretinin Uygunlugu, Fiyat

Numune Kabul islemleri Sirasindaki Bekleme Siiresi, Zaman
Laboratuvara Kolay Ulasim, Laboratuvarin Konumu

Diger Uygunsuzluklar

5.1.2 Sikayetin Alindiginin Miisteriye Iletilmesi

Tum EGE-PAL Laboratuvari calisanlari kendilerine ulasan sikayetleri Yoénetim
Temsilcisine iletmek ile sorumludur. Telefon ile gelen sikayetler igin musteriye
sikayetin tarafimizdan isleme alindidi bilgisi yine telefonla verilir.

Telefon harici gelen sikayetler, sahsen yapilanlar dahil misteriye kayit altina
alindi bilgisi yine telefon ile gérusulerek verilir.

5.1.3 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Laboratuvar Hizmetleri Sikdayet Form’ lari incelenir. Kalite Yoneticisi;sikayet
konularini inceleyerek sikayetin gecerliligini (Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili
olup olmadigini)dederlendirir. Sikayet gecerli degilse sikayet reddedilerek
gerekcesi ile birlikte eder gecerli ise; sikdyet sahibine mimkin olan her
durumda sikayeti kabul ettigini yazili/s6zli olarak bildirir. Tim gorlsmeler
“Misteri gérismeleri kayit formuna” islenir. Kayit altina alinan sikayetlerden
acil c¢dézimlenmesi gerekenlere oOncelik verilerek, strekli tekrar eden
sorunlarin duzeltilmesi icin Yonetim Temsilcisi(Kalite Yoneticisi) tarafindan
DF acilir. Gerekli gorildiga takdirde, Yonetim Temsilcisi (Kalite Yoneticisi)
tarafindan vyapilan dederlendirme sonucunda, sikayet ile ilgili gerekli
calismalar, sikayete konu olan sirecglerden badimsiz personel tarafindan

yapilir.
5.1.4 Sikayetlere Cevap Verme

Bir hafta igerisinde ¢6zimlenmesi olanaksiz durumlarda musteriye bilgi
verilir. CbzUmlenen sikayetler konusunda musteri Yonetim Temsilcisi
tarafindan bilgilendirilir. (e-posta, telefon, fax vb.)

5.1.5 Sikayetin Kapatilmasi

Cozimlenen sikayetlerin etkinligi, ayni konudaki sikayetlerin azalmasi ve
gerektiginde sikayet eden miusterinin aranarak sonugla ilgili memnuniyeti
hakkinda geri bilgi alinarak izlenir.

Her tarl muUsteri sikayetler “"Laboratuvar Hizmetleri Sikayet Formu”na kayit
edilir. Tum sikayetlerin Ydnetim Temsilcisi tarafindan bir yilhk periyotlarla
yapilan istatistiksel degerlendirme sonuclari Laboratuvar Hizmetleri
Sikayetlerinin Degerlendirilmesi Raporu olarak Laboratuvar Midiri’ne
sunulur. Bu sikayetler sikayette bulunan misterinin diger musterilere karsi olan
gizlilik kosuluna midahale etmemesi ve EGE-PAL Laboratuvari akreditasyon
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bagimsiziidina gdélge diisirmeyecek sekilde Yénetim Temsilcisi ve Ust Ydnetim
tarafindan karara baglanir.

5.2 MUSTERI MEMNUNIYET ANKETLERI

5.2.1 EGE-PAL LABORATUVAR’ Inda duzenli olarak hizmet verilen musterilerin
memnuniyet derecesini dlgmek (zere yilda bir kez Musteri Memnuniyeti
Anket Formu goénderilir.

5.2.2 Anket formundaki konulara ydnelik besli skala Gzerinden yapilan memnuniyet
sonuglari yillik periyotlarla Yonetim Temsilcisi tarafindan istatistiksel olarak
degerlendirilip yayinlanir. Soru bazinda 100 Uzerinden 60" in(5 Uzerinden 3')
ve altinda kalanlar icin musteriyle gorustlerek kayit altina alinir, gerekliyse
DOF acilir. DOF acildiysa veya iyilestirme yapildiysa, bununla ilgili faaliyetler
izlenir. MUgsteriye geri donerek, son durumla ilgili bilgi verilir.

5.2.3 Misteri memnuniyeti veya sikayeti ile ilgili degerlendirme sonuglarina gore
saptanan iyilestirilmesi gereken konular, Ydnetimin Gbézden Gegirme
Toplantilar’® nda ele alinir ve yeni iyilestirme hedefleri belirlenir.

5.3 Bu prosedurin uygulanmasi ile ortaya cikan kayitlar “Kayitlarin Kontrolii
Prosediirii”ne uygun olarak Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir. “*Musteriye
Hizmet, Gizliligin Saglanmasi, Sikayet Ve Memnuniyetlerin Dederlendirilmesi
Prosediri” Ege-Pal’in web sitesinde yayinlanir.

6. KAYITLAR

DF

Laboratuvar Hizmetleri Sikayet Formu

Laboratuvar Ziyaretgi Kayit Defteri

Musteri Gortismeleri Kayit Formu

Ziyaretgiler icin Gizlilik S6zlesmesi Formu

Laboratuvar Hizmetleri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi Raporu

Musteri Memnuniyeti Anket Formu

7. ILGILI DOKUMANLAR / REFERANSLAR

e Kayitlarin Kontroll Prosediru

e Numune
e Diizeltici

Kabul, Koruma, Tasima ve Imha Prosediirii
Faaliyet Proseduri

8. REVIZYON NEDENI:

Rev.
No/Tarih

Revizyon Nedeni

01/14.07.2009

Madde 5.3 ve 5.4'Un yeniden dlizenlenmesi

02/25.01.2018

Bu prosedirin” Sikayet ve Memnuniyetlerin Dederlendirilmesi Prosedlri” ile
birlestiriimesi ve adinin dedismesi, Dokiimanin ilk yayinlanma tarihinin eklenmesi,
5.9 maddesindeki “Bu formdaki istekler EGE-PAL Laboratuvar Midiri ve Yonetim
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Temsilcisi tarafindan incelenerek karar verilir” maddesinin cikarilmasi, iki
prosediriin birlestiriimesi nedeniyle amag, kapsam, uygulama, kayit ve ilgili
dokimanlar bolimint ilave dilen maddeler, revizyon nedeninin tablo olarak
eklenmesi, 5.7 ve 5.9 maddelerinin birlestirilip yeniden dizenlenmesi ve yeni
5.7.5 maddesine eklenmesi. Yeni 5.9 maddesine Kalite Sorumlusu tarafindan
eklenmesi.

03/20.07.2018 | 5.9 madde Kalite Sorumlusu tarafindan ifadesinin Yonetim Temsilcisi olarak
degistirilmesi.

04/14.01.2020 | Madde 5.7 ve Madde 5.8'in eklenmesi.Madde 6’da Dof'nin DF olarak degistirilmesi.
Madde 7'de “Onleyici Faaliyet Prosediri”niin ¢ikariimasi. Madde 5.9.3 ve 5.11 de
yapilan degisiklik

05/01.09.2022 | Madde 5.9 un eklenmesi.
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