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1. AMAC

MARGEM Laboratuvarlarinda deney sonuglarinin kalitesini gdézlemek, hizmet kalitesinin arttiriimasi igin
masteri ile igbirligi yapmak, muigsteriden gelen gsikayetlerin incelenmesi, gerektiginde duzeltici
faaliyetlerinin baslatilmasi, analiz sonuclarinin kalitesini gézlemek, hizmet kalitesinin arttirimasini etkin
olarak gergeklestirmek, iyilestirme ve gelistirme g¢alismalarina veri teskil etmesi icin izlenen yontemleri
tam olarak agiklamaktir.

2. KAPSAM

Deney talebi ile gelen tim mugterileri kapsar.

3. SORUMLULAR
Laboratuvar Maddru
Kalite Yoneticisi

Numune Kabul Sorumlusu
Deney Personeli

4. TANIMLAR

5. UYGULAMA
5.1. MUSTERIYE HIiZMET

5.1.1. Deney talebinde bulunan bitin muisterilere_ numune kabul sorumlusu tarafindan deney tarihi ve
saati ile ilgili olarak bilgi maili atilir. Numune kabul sorumlusuna musteri veya temsilcisinin deneyler
esnasinda laboratuvarda gdzlemci olarak bulunma talebi geldigi takdirde Numune kabul sorumlusu
durumu Laboratuvar Mudurinesiletir. Laboratuvar Mudurt ilgili birim ile gérugup talebi degerlendirir.

Uygun gorulirse misteri deneyine Ziyaretgi Gizlilik Soézlesmesini(SZ.02) imzalayarak nezaret

edebilir.
5.1.2. Musteri veya temsilcisi, Laboratuvar Ziyaretci Kabul Talimatina(TM.135) uygun olarak kabul

edilir. Laboratuvarda bulundugu sure icerisinde baska musterilerin deneylerini veya deney sonuglarini

gérmemesi icin Gizlilik, Guvenlik ve Tarafsizlik Talimati(TM.134) uygulanir.

5.1.3. Musteri veya temsilcisine laboratuvarda bulundugu sire igerisinde talep etmesi durumunda,
deneyleriyle ilgili olarak deney metotlari, 6lgme ve deney cihazlari vb. konularda gerekli her tir bilgi

deney personeli tarafindan verilir.

5.1.4. Musterinin gizli kalmasini istedigi tescilli ve tescilli olmayan haklari laboratuvar personeli
tarafindan 6zellikle korunur. Misteriye ait sonuglar basili ortamda numune kabul sorumlusu tarafindan
arsiv odasinda muhafaza edilmekte olup, bir nishasi muisteriye kapali zarf iginde iletilir. Ayrica islak

imzali raporlar taratilip pdf halinde de musterilere gonderilir.

5.1.5.Musterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek i¢in Veri Analizi Talimati
’na(TM.136) gore hazirlanan Miisteri Memnuniyeti Anketi(FR.55) Numune Kabul Sorumlusu
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tarafindan her deney raporu ile birlikte miisteriye iletilir. Ayni yil icerisinde farkli tarihlerde analiz

yaptiran miisterilere bir kez Miisteri Memnuniyet Anketi iletilir. MUsteri anketleri yillik periyotlarda

Kalite Yoéneticisi tarafindan degerlendirilir ve YGG toplantilarinda gérusulur.

5.1.6.Musterilerden gelen olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden MARGEM Laboratuvarlari

Kalite Yéneticisi sirekli iyilestiriimesi igin Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ne(PR.06) gére

uygulamalar gergeklestirilir.

5.1.7.Misterinin numunesini geri istemesi durumunda Numune Yoénetimi Prosediiriine(PR.08) gore

islem yapilir.
5.1.8. Musterilere bilgilendirme yapilmasi gerektiginde mail yada telefon aracihigiyla iletisime gegilir.
5.2. SIKAYETLERIN GOZUMLENMESI

5.2.1.Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

5.2.2.Musteri ile iletisim, deney raporlarinin musteriye~ulastiriimasi gibi konularda misteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikayeti alan (numune kabul sorumlusu) tarafindan mugteri kalite ydneticisine

yonlendirilir. Kalite ydneticisi miisteriye Sikayet-Oneri Formunu(FR.124) doldurtur veya kendi

doldurarak kayit altina alir. Kalite yOneticisi sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara

baglanmasini saglar.

5.2.3.Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

5.2.3.1. Deney sonuclarini gdsteren/deney raporlarina itiraz ve/veya gikayetlerin isleme konulmasi igin

Kalite yoneticisi misteriye web adresinde de yayinlanan Sikayet-Oneri Formunu(FR.124) doldurtur

veya kendi doldurarak kayitaltina alir.

5.2.3.2. Kalite gybneticisi tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi

durumunda Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediiriine(PR.03) gbre islem yapllir.

Degerlendirme sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlari ve diger hususlari muisteriye

gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

5.2.2.3. Deney tekrari yapilmasi gerektiginde madde 5.1 uygulandiktan sonra bildirilen tarihte; Kalite

yoneticisi, Deney Personeli ve musterinin katihmi ile gérisme yapilir. Deneyde uygulanacak standart,

deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda misteriye bilgi verilir.

5.2.2.4. Musterinin deney personeli ile birlikte yaptigi deney tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik
cikmasi halinde, konu Laboratuvar Miidiiri’'ne bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen

karar Sikayet-Oneri Formunu(FR.124) (izerine Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca

tekrar itiraz edilmesi durumunda musteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (tercihen
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akredite) deney tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme yapilarak karara baglanir. Deney ucreti haksiz
tarafca karsilanir.
5.2.2.5.Yapilan tekrar deneylerinde deney sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin

uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de disinilerek Uygun Olmayan Hizmetin _Kontrolii

Prosediirii(PR.03) ve Deney Sonugclarinin_Kalitesinin Temini Prosediiriine(PR.14) gore islemler

uygulanir.
5.2.3. Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Sikayetler

5.2.3.1.Akreditasyon Kurumu, i¢ ve dis paydaslardan gelen sikayetler Laboratuvar Miidiirii ve

Kalite yoneticisi tarafindan ele alinir.

5.2.3.2.Kalite yéneticisi tarafindan Sikayet-Oneri Formu(FR.124) ile islem baglatilir.

5.2.3.3.C6zUm konusunda ilgili kuruluguna yazih olarak bilgi verilir.
5.2.4.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Misterinin Bilgilendirilmesi

5.2.4.1.MARGEM Laboratuvari’na gelen tim sikayetlerin gdziimlenmesinde gerekirse QDMS (izerinden

Diizeltici Ve Onleyici Faaliyet acilarak sikayetin kék nedeninin Diizeltici Ve Onleyici Faaliyet

Prosediiriine(PR.06) gore gideriimesi temin edilir. 'Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu

hakkinda musteri yazili veya sozli olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite yoneticisi tarafindan

yapllir.

5.2.4.2.Musteri sikayetleri konusundaki“kayitlar Kalite yOneticisi tarafindan analiz edilir ve mugteri

sikayetleri konusunda hedef belidlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Goézden

Gecirmesi Prosediirii(PR.04) ¢ercevesinde degerlendirilir.

5.2.4.3.Musteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine(PR.02) gore Kalite

Yoneticisi tarafindan saklanir.

6. iLGILI DOKUMANLAR

6.1.Gizlilik Guvenlik ve Tarafsizlik Talimati(TM.134)
6.2.Ziyaretgi Kabul Talimati(TM.135)

6.3.Veri Analizi Talimati(TM.136)

6.4.Kayitlarin Kontroll Prosediri(PR.02)

6.5.Y6netimin Gézden Gegirmesi Prosedirii(PR.04)
6.6.Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli Prosediri(PR.03)
6.7.Duizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii(PR.06)

6.8. Misteri Memnuniyet Anketi Formu(FR.55)

6.9. Sikayet-Oneri Formu(FR.124)
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