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1. Amacg

Bu prosediiriin amaci kalibrasyon hizmeti verilen miisterilerin memnuniyetleri ve sikayetlerinin

degerlendirilmesinin agiklanmasidir.

2. Kapsam

Bu prosediir kalibrasyon hizmeti verilen tiim miisterileri kapsar.

3. Tanimlar ve Kisaltmalar

PR:  Prosediir

TL: Talimat
FR: Form
LS: Liste
GT: Gorev Tanimi

KEK:
H: Hazirlayan
K: Kontrol Eden
O: Onaylayan

Kalite El Kitabi

4. Yetki ve Sorumluluklar

Faaliyetler Sorumlular Is birligi Bilgi

Anket Degerlendirmesi Y 6netim - Laboratuvar
Temsilcisi Miidiirii

Sikayet Degerlendirmesi Y 6netim - Laboratuvar
Temsilcisi Miidiirii

Hatanin Telafisi Y 6netim - Laboratuvar
Temsilcisi Midiirii

Hazirlayan: Kiling Emre SARI

Tarih :20.05.2025 Y

Kontrol: Taha Yasin DAL

Tarih :20.05.2025 TyD

Onay : Kiling Emre SARI

Tarih : 20.05.2025 Y
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5. Uygulama
5.1. Uygulama Akis Semasi

Girdi: Yiizylize goriisme ile

Girdi: Yiizyiize goriisme ile
Telefon ile

Telefon ile

Faks ile Faks ile

Elektronik Posta ile Elektronik Posta ile

gelen memnuniyet gelen miisteri sikayetleri
.......... anketleri

\ 4 vy
Anket Degerlendirmesi ]@ Sikayet Degerlendirmesi ] @

Q, )

Anket Hayir Hizmet Hayir
Olumlumu Hatalimi?
?
Evet Evet

v ‘}
YGG Girdisi Hatanin Telafisi ] @

Hazirlayan: Kiling Emre SARI Kontrol: Taha Yasin DAL Onay : Kiling Emre SARI
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5.2

Akis Semasinda Isaretlenen Safhalarin Aciklamasi

Sira No: Uygulama

1)

2)

3)

Anket Degerlendirilmesi: Yiiz yiize goriisme ile, telefon ile, faks ile ve elektronik posta ile ve
Testosis iizerinden laboratuvara gelen “Miisteri Memnuniyet Anket” leri YoOnetim Temsilcisi
tarafindan degerlendirilerek anketin gerekli boliimii doldurulur. Anket cevaplari su sekilde puanlanir:
Cok 1iyi 5 puan

Iyi 4 puan

Orta 3 puan

Zayif 2 puan

Cok zay1f 1 puan

Anket Degerlendirme Sonucu: Cevaplarin ortalamasi ve soru bazli cevaplar degerlendirmeye
alinir.-Ortalama 1 ile 2,5 puan arasinda ise miisteri sikayeti olarak alinir. Soru bazli “orta”, “zayif”
ve “cok zayif” seklinde puanlama yapan miisterilere, anket sorular ile ilgili doniis yapilarak neden
arastirilir ve sonuclar “Uygunsuzluk Kayit ve Diizeltme/Diizeltici Faaliyet Formu”na kaydedilerek
miisteri sikayeti veya iyilestirme Onerisi olarak degerlendirilir. Ortalama 2,5’un {izerinde ise anket

sonuglart Yonetimin G6zden Gegirme toplantisina girdi olarak sunulur.

Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi: Yiiz yilize goriisme ile, telefon ile, faks ile ve elektronik
posta ile laboratuvara gelen miisteri sikayetleri i¢in sikayeti alan kisi tarafindan “Miisteri Sikayet
Formu” doldurulur ve Yo6netim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir. (DOF gerekli veya Gereksiz).
Miisteriden telefon/mail veya fax yolu ile gelen sikayetlere 5 is giinii igerisinde, Miisteri
Memnuniyet Anketi yolu ile gelen sikayetlere ise 10 is giinii igerisinde doniis gerceklestirilmelidir.

Ilgili sikayet konuyla baglantist olmayan kisi/kisilerce degerlendirilmelidir.

Hazirlayan: Kiling Emre SARI Kontrol: Taha Yasin DAL Onay : Kiling Emre SARI

Tarih

:20.05.2025 Y Tarih :20.05.2025 Ty D Tarih : 20.05.2025 Y
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4) Sikayet Degerlendirme Sonucu: Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilen sikayet hatali bir
hizmetten kaynaklaniyorsa “Uygun Olmayan Kalibrasyon/ Hizmet-Diizeltici/Onleyici Faaliyet

Formu” / doldurulur. Miisteri Sikayetleri “Miisteri Sikayet izleme Formu” ile izlenir.

5) Hatalh Hizmetin Telafisi: “Uygun Olmayan Kalibrasyon Isinin Kontrolii / Hizmet-
Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediirii” ne gore hatali hizmetin telafisi yapilir. Miisteriye bilgi verilir.
Miisteri Memnuniyet ve Sikayet Prosediirii Testosis Platformu’nda tiim miisterilerin ulasabilecegi

olanakta ve agik bir sekilde paylasilir.

Hazirlayan: Kiling Emre SARI Kontrol: Taha Yasin DAL Onay : Kiling Emre SARI
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6. Ilgili Dokiimanlar:

6.1- FR 7.9/01 Miisteri Memnuniyet Anketi

6.2- FR 7.9/02 Miisteri Sikayet Formu

6.3- PR 7.10/01 Uygun Olmayan Kalibrasyon Isinin Kontrolii Prosediirii
6.4- PR 8.7/01 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

6.6- FR 7.10/01 Uygun Olmayan Kalibrasyon Isinin Kontrolii Formu

6.7- FR 8.7/01 Diizeltici Faaliyet Formu

6.9- FR 7.9/03 Miisteri Sikayet Izleme Formu

6.10 FR 8.7/03 Uygunsuzluk Kayit ve Diizeltme/Diizeltici Faaliyet Formu

Hazirlayan: Kiling Emre SARI Kontrol: Taha Yasin DAL Onay : Kiling Emre SARI

Tarih :20.05.2025 Y Tarih :20.05.2025 TH D Tarih : 20.05.2025 Y
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7. Revizyon Tarihgesi:
Revizyon Tarihi ilgililer/Sorumlular Revizyon Tarihi Aciklama
00 H: I. Kogoglu 06.12.2004 ilk Yayin
K: . Kogoglu
O:Y. Aldemir
01 H: Y. Aldemir 18.03.2010 ilgili dokiimanlar diizenlendi.
K: O. Kiiclikhiiseyin
O:Y. Aldemir
02 H: Y. Aldemir 24.12.2010 Dokiiman No Degistirildi
K: O. Kiiclikhiiseyin
O:Y. Aldemir
03 H: H. Kuzu 26.03.2018 Dokiman Diizenlendi, mdsteri
K: T.Y.Dal sikayet izleme formu eklendi
O:T. Erenoglu
04 H: H. Kuzu 08.03.2019 Soru Bazl degerlendirme eklendi
K: T.Y.Dal
O: K. E. Sari
05 H: K. E. Sari 28.02.2022 ilgili prosediiriin paylasim alani
K: T.Y.Dal belirtildi.
O: K. E. Sari
06 H: K. E. Sari 13.06.2024 5.2 konu basliginin 3. Maddesine
K: B. Oz sikayet dénds siireleri eklendi.
O:T.Y.Dal
07 H: K. E. Sar 20.05.2025 I1SO 17025:2017 konu
K:T.Y. Dal maddelerine gore isim revize
O: K. E. Sari edildi. Dokiman igerigi yeni
formata aktarildi.

Hazirlayan: Kiling Emre SARI

Tarih :20.05.2025 Y

Kontrol: Taha Yasin DAL

Tarih :20.05.2025 TgD

Onay : Kiling Emre SARI

Tarih : 20.05.2025 Y
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