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saglanmasi ile ilgili detay bilgi
eklenmistir (Madde 3.3).
Miisteri sikayetleri
degerlendirilme siireci
detaylandirilmistir (Madde
3.4).

Kalite Yonetim Birimi

03

06.08.2020

‘Prosediir miisteri bilgisine
sunulabilmesi i¢in web sitesine
yiiklenmistir.” Tbaresi
eklenmistir.

Kalite Yonetim Birimi

04

18.01.2022

Ziyaretgi Takip Formu’nun

iptali

Kalite Y6netim Birimi

Hazirlayan

Kontrol Eden/ Yaymlayan

Onaylayan

Kalite Yoneticisi

Kalite Yoneticisi

Laboratuvar Miidiiri

Ayse Nur OZKAN

Ayse Nur OZKAN

Siileyman KOCAK




Dokiiman No: DFM-PR04

D E A .. . . v Yaymlanma Tarihi: 16.01.2017
3 -1 i vi MUSTERIYE HIZMET PROSEDURU - :
o e Revizyon No/ Tarih: 04/ 18.01.2022

Sayfa No/ Toplam Sayfa No: | Sayfa2/4

1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediir TS EN ISO/IEC 17025 standardinin “Miisteriye Hizmet” ile ilgili maddesinin detaylarinin DEFAM’da
(Deneysel Fen Bilimleri Uygulama ve Aragtirma Merkezi) nasil gerceklestigini agciklamak amaciyla hazirlanmstir.
Talep edilen hizmet agamalarin1 tanimlamak, gergeklestirilecek hizmetin kim/kimler tarafindan yiiritiilecegini
belirlemek ve hizmet kayitlarinin gizliliginin ve kontrol altina alinmalarini saglamak i¢in O6nlem ve planlari;
miigterinin hizmeti izleme/ goézlemleme istegi durumunda iletisim asamalarin1 ve miisterilerden alinan geri

bildirimlerin degerlendirilmesi ve kaydini kapsamaktadir.

2. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan Laboratuvar Midiir ve yardimcilari, Kalite Yoneticisi ve Numune Kabul ve

Raporlama Birim Sorumlusu sorumludur.

3. UYGULAMA

3.1 Tamitim ve Pazarlama islemleri

Internet sitesi araciligiyla, katalog ve brosiirler aracihigiyla tanmtimlar yapilmaktadir. Miisteriden gelen bilgi talepleri

e-posta yoluyla yanitlanmaktadir.

we e .o -

3.2 Miisteriden Gelen Hizmet isteklerinin (Deney/ Egitim/ Gozlem) Degerlendirilmesi ve Gerceklestirilmesi

Miisterilerden gelen deney istekleri Talep, Teklif ve S6zlesmelerin Kontrolii Prosediiri’'nde (DFM-PR02) ve
Numune Kabul ve Raporlama Prosediirii’nde (DFM-PR16) anlatildig: sekilde yapilmaktadir.

Miisterilerin deney, cihaz kullanimi, laboratuvar genel sartlari vb konularinda egitim talepleri oldugunda Personel
Istihdami ve Egitimi Prosediirii'nde (DFM-PR12) anlatildig1 sekilde (adam/giin olarak belirli bir iicret karsilig)
yapilmaktadir.

Miisteriler DEFAM biinyesindeki laboratuvarlarda deneylerini izlemeyi talep edebilirler. Bu durumda ilgili kisiler
ile laboratuvar yonetimi tarafindan talebin uygunlugu degerlendirilir ve miisteri bilgilendirilir.

3.3 Gizliligin ve Giivenlik Onlemlerinin Saglanmasi

DEFAM biinyesinde deney, egitim, gezi ve gézlem isteklerinin gergeklestirilmesi sirasinda miisteriler gelmeden dnce
laboratuvar birim sorumlusu diger miisterilerin gizliligini saglamak amaci ile laboratuvarda gerekli 6nlemleri alir.
Ilgili tarihte laboratuvar birim sorumlusu tarafindan miisteriye Gizlilik Taahhiithamesi Formu (DFM-PR04-F01)
imzalatilarak laboratuvara almir. Misteri laboratuvar birim sorumlusu ya da yetkilendirdigi personel ile birlikte
deney, egitim ve gozlem isteklerinin gergeklestirilmesi sirasinda isleme miidahele edemez ve kendilerine bildirilmis
alanlar disina ¢ikamaz. Kisisel koruyucular (maske, gozliik, onliik, eldiven vb) miisteriye birim sorumlusu tarafindan
teslim edilerek laboratuvar birimlerine gerekli giivenlik 6nlemlerini alarak girmesi izin verilir.

Miisteri hakkinda, diger kaynaklardan elde edilen bilgiler miisteri ve DEFAM arasinda gizli tutulur. Ayrica bilgi

kaynag da gizli tutulur, ancak bilgi saglayicist onaylar ise miisteri ile paylasilabilir.
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3.4 Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Miisteriden gelen tiim itiraz ve sikayetler mutlaka kayit altina alinir. Miisteriler sikayetlerini sozlii ve yazili (Misteri
Memnuniyeti Anket Formu, faks, e-posta yada web sitesi igerisindeki oneri ve sikayetleriniz boliimii) olarak
DEFAM’a bildirir. Sozli bildirimlerde miimkiinse miisteri yazili sikayet yollarina yonlendirilir. Biitiin sikayet
bildirimleri sikayeti alan kisi tarafindan ivedilikle Kalite Y6netim Birimine iletilir. Gelen sikayetleri degerlendirmek
icin Kalite Y6neticisi, Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Formu (DFM-PR04-F03) ile konuyu {ist yonetime bildirir.
Ust ydnetim sikayete konu olan birim ve sorumlusunun da bulunacagi bir toplanti diizenler ve sikayetler hakkinda
bilgi toplar. Yapilan degerlendirmeler sonucunda sikayetin gecerli olup olmadigi muhatabina kalite yoneticisi
tarafindan bildirilir. C6ziim siireci igin sikayete konu alan kisi veya birimler dahil edilmeksizin tekrar toplanti
diizenlenir. Toplanti sonucuna gore gerekli uygulamalar ile sikayete konu olan durum diizeltilir. Sikayetin
degerlendirilmesi bittiginde, sonucu hakkinda misteri Kalite YOneticisi tarafindan resmi bir yazi ile bilgilendirilir.
Ancak eger Kalite Yoneticisi’nin gorev aldigi laboratuvar ile ilgili bir sikayet geldiyse, bu siirecte baska bir kisi

gorevlendirilir. Sikayetlerin degerlendirilmesi ve ¢ozliimii sirasindaki siiregler agagidaki tabloda verilmistir.

Islem Siire

Kalite Yoneticisinin Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Formunu doldurup | 1 giin
ile konuyu iist yonetime bildirmesi

Ust yonetimin sikayet hakkinda bilgi toplama toplantist 1 giin
Sikayetin gegerli olup olmadiginin muhatabina bildirilmesi 1 glin
Coziim siireci toplantist 1 glin
Durumun diizeltilmesi i¢in yapilacak uygulama ve miisteriye bildirimi Sikayet sonrasindaki diizeltme

veya iyilestirmenin (eger
gerekiyorsa)
tamamlanmasinin ardindan

Gerekli durumlarda Uygun Olmayan Isleminin Kontrolii Prosediirii ‘ne (DFM-PR05) veya Diizeltici Faaliyet

Prosediirii’ ne (DFM-PRO7) gore islemlerinin baslatilip baglatilmayacagina karar verilir.
Prosediir miisteri bilgisine sunulabilmesi i¢in web sitesine yliklenmistir.

3.5 Miisteri Memnuniyet Anketlerinin Degerlendirilmesi

Miisterilerin memnuniyetini Koruyabilmek, artirabilmek ve olasi sorunlarin giderilmesi amaciyla miisteri
memnuniyetleri anket yoluyla degerlendirilmektedir. Kalite Yoneticisi veya yonlendirecegi bir personel tarafindan
yilda bir defa (genellikle Yonetimin Gozden Gegirilmesi Toplantis1 dncesinde) Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
(DFM-PR04-F02) mevcut miisterilere e-posta yoluyla iletilmektedir. Belirlenen periyodun diginda miisteriler bu
formu DEFAM web sitesinden, Numune Kabul Birimi’nden de temin edebilmektedir. Numune Kabul Birimi’ ne
iletilen anketler ivedilikle Kalite Yonetin Birimi’ne iletilir. Kalite Yo6neticisi doldurulan formlar1 1 hafta igerisinde
degerlendirir ve iist yonetime sunar. Miisteri Memnuniyeti Anket Formu’ na (DFM-PR04-F(02) gére toplam puanin
30 ve istii olmasi olumlu olarak degerlendirilmektedir. 30 puanin altinda olmasi durumunda hangi sorulara diisiik
puan verdigi degerlendirilir. Eger miisteri 3,5,6 ve 8 numarali sorulara 2 puandan diisiik verirse miisteri 30 puan alsa

dahi miisteri memnuniyetsiz olarak degerlendirilecektir. Ayrica bu kritik maddelerin konular1 hakkinda Uygun
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Olmayan Isleminin Kontrolii Prosediirii’ne (DFM-PRO05) veya Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ ne (DFM-PR07) gére
islemlerinin baglatilip baglatilmayacagina karar verilecektir. Degerlendirme sirasinda siklikla ve yogun adetlerde
numune c¢alisilan firmalarin anket sonuclari ile nadiren ve diisiik adetlerde numune ¢alisilan firmalarin sonuclari

ozellikle ayrilarak incelenmelidir. Kalite Yoneticisi, Yonetimin G6zden Gegirmesi Prosediirii’'ne (DFM-PR10)

uygun olarak yapilan toplantida anket puanlar1 ve sonuglar1 hakkinda iist yonetime bilgi verir.

4. ILGILI DOKUMANLAR

e Gizlilik Taahhiitnamesi Formu (DFM-PR04-F01)

e Miisteri Memnuniyet Anket Formu (DFM-PR04-F02)

e Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Formu (DFM-PR04-F03)
e Personel Istihdami ve Egitimi Prosediirii (DFM-PR12)

e Talep, Teklif ve Sozlesmelerin Kontrolii Prosediirii (DFM-PR02)

e Numune Kabul Prosediirii (DFM-PR17)

e Uygun Olmayan Deney Isleminin Kontrolii Prosediirii (DFM-PR05)
e Diizeltici Faaliyet Prosediiric (DFM-PRQ7)
o Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii (DFM-PR10)
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