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1. AMAC

Mutlak Misteri Memnuniyeti'nin saglanabilmesi icin musteriden gelen memnuniyet ve sikayet
bilgilerinin sistematik bir sekilde ele alinmasi, ¢oziimlenmesi, periyodik dederlendirmeler yapilarak
ilgili birimlere raporlanmasi ve musteriye bilgi verilerek kalite gelistirme galigmalarinda bir girdi

olarak kullaniimasini saglamaktir.

2. KAPSAM

Musteriden sozll veya yazil olarak gelen tiim sikayet ve memnuniyetleri kapsar.
3. SORUMLULAR

Kalite Yoneticisi

4. iLGILI BIRIMLER

KTU-YUAM Miidirliiga (Midir, Midir Yardimaisi)

5. UYGULAMA

5.1. SIKAYETLERIN ELE ALINMASI ve DEGERLENDIRILMESi

o KTU-YUAM'da yapilan analizlerle ilgili yazili ve/veya sozlii gelen, ¢dziimlenmis olan/olmayan tiim
sikayetler Miisteri Sikayet Formu (KY-FR-004) 'na kaydedilerek KTU-YUAM’a iletilir (S6zlii
alinan sikayetler Kalite Yoneticisine yonlendirilir ve kaydedilir).

Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmamasina gore yapilan degerlendirme sonucunda
gecerli olmayan sikayetler resmi bir yazi ya da e-posta ile muhatabina iletilir. Gegerli bulunan

sikayetler igin calismalar baslatilir.

e Miisteri Sikayet Formu iceriginde gelebilecek sikayetler asagidaki konularla sinirli kalmamak
sartiyla siniflandinimaktadir.

> Analiz Sonuglarina itiraz
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Analizde Gecikme
Merkez Calisanlarinin Davranisi
Iletisim (Ilgili Kisiye Ulasmak)

YV V V V

Analiz Ucretinin Uygunlugu

> Diger
o Sikayetler, sikayete sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek
yetkinlikte olan personel / Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir ve onaylanir.
o Sikayet sahibi ile iletisim kurarak sikayet hakkinda detayl bilgiyi alir ve sikayetin giderilmesi
icin gerekli faaliyeti yapar.
o Sikayete iliskin yapilacak calismalar ve alinan kararlar Musteri Sikayet Formu ( KY-FR-004) ile
kayit altina alinir.
e Yapilan dederlendirmede, sikayetin hakl oldugu kanaatine varilirsa, Kalite Yoneticisi tarafindan
sikayete konu olan sorunun bir daha tekrarlamamasi icin Duzeltici Faaliyet Prosediirii 'ne godre
derhal dizeltici faaliyet baslatir.
e Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Uygun Olmayan
Deneyin Kontroll Prosediirli baslatilir.
e Bir hafta icerisinde ¢dzlimlenmesi olanaksiz durumlarda misteriye geri bilgi verilir.
e (CoOzumlenen sikayetler kaydedilir ve Kalite Yoneticisi tarafindan kararin alinmasini takip eden 5
is glinu iginde musteri yazili olarak bilgilendirilir.
e Coziimlenen sikayetlerin etkinligi ayni konudaki sikayetlerin azalmasi ve gerektiginde sikayet
eden musterinin aranarak sonugla ilgili memnuniyeti hakkinda geri bilgi alinarak izlenir.
e Analiz sonuglari ile ilgili mulsteri sikayetleri ve itirazlan Diizeltici Faaliyetler Prosediirii
dogrultusunda islem gordir.

v’ Analiz tekran yapiimasi gerektiginde “Msterive Hizmet ve Gizliligin Saglanmas! Prosediird”
ne gore dileyen mudisteriler, Mddirtin izni dahilinde Teknik Yonetici gozetiminde kendi
numuneleri ile ilgili analizleri bizzat izleyebilirler. Deney metodu ve deneylerde kullanilan
cihazlar hakkinda mdsteriye bilgi verilebilir.

v' Analiz tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde mdisteri ile birlikte
mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (tercihen akredite) deney tekrariatilir, sonuca

gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Deney licreti haksiz tarafca karsianir.
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v’ Yapilan tekrar deneylerinde sonuglarin farkli gikmasi durumunda,; aym deneyin uygulandigi
diger hizmetlere ait yayiimi da diistinilerek Diizeltici Faalivetler Prosediri ve Uygun
Olmayan Isin Kontrolii Prosed(irii” ne gére islemler uygularir.

e Yukarida aciklanan tim sikayetlerin Kalite Yoneticisi tarafindan vyillk periyotlarla yapilan
istatistiksel degerlendirmesine iliskin sonuglar Miidiir'e raporlanir.

e Kalite Yoneticisi, tim misteri sikayetlerini; Misteri Sikayet Formu Uizerinden takibini sadlar.
Migsteri sikayetleri ile ilgili tim bilgiler, dokimanlar ve sonuclari Yénetimi Gbdzden Gegirme
toplantilarinda gdzden gecirilir. Sikayetlerle ilgili bltlin kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) Kayitlarin

Kontroll Prosediirii'ne gére muhafaza edilir.

5.2. MUSTERI MEMNUNIYET ANKETLERI

e KTU-YUAM miisterilerinin memnuniyet derecesini 6lcmek (izere misterilerine yilda bir kez
Miisteri Memnuniyeti Anket Formu gonderir.

e Anket formundaki konulara ydnelik begli skala Uzerinden yapilan memnuniyet sonuglar yillik
periyotlarla Kalite Yoneticisi tarafindan istatistiksel olarak degerlendirilir. Excel ile hesaplamalar
yapllarak grafik Uzerinde musteri cevabi ve beklentileri karsilastinlir. Misteri beklentileri %75'in
lizerinde oldugunda misteri memnuniyetinin saglanmis oldugu kabul edilir.

e YoOnetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinda sunulur.

e Bu anketler dogrultusunda beklentiler saptanarak Diizeltici Faaliyetlerin veya iyilestirmenin
baslatiimasi sadlanir. Memnuniyet dereci 5 (izerinden 3'ln altinda kalanlar icin dizeltici faaliyet
acilir. Derecesi 3 olan sonuglar dederlendirilerek diizeltici faaliyet acilip acilimayacadina karar
verilir. Tyilestirme amaciyla yapilan faaliyetler izlenir.

e Boylece hizmetlerimizin basarisi gegerli kiinmaktadir.

5.3. YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI (YGG) TOPLANTILARI

Musteri sikayet/memnuniyetleri ile ilgili degerlendirme sonuglarina gore saptanan iyilestiriimesi
gereken konular, Yonetimin Gézden Gegirme Toplantilar’'nda ele alinir ve yeni iyilestirme hedefleri

belirlenir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kalite Yoneticisi Kalite Yoneticisi Miidiir




Dokiiman No: KY-PR-005

SIKAYET/MEMNUNIYET DEGERLENDIRILMESI | ik Yayn Tarihi: 22.07.2008

PROSEDURU .
Rev.No/Tarih: 08/27.10.2021

Sayfa No: 4/4

5.4. Bu prosediriin uygulanmasi ile ortaya cikan kayitlar Kayitlarin Kontrolu Prosediri’ ne uygun

olarak saklanir.

. KAYITLAR

Misteri Sikayet Formu

Misteri Memnuniyeti Anket Formu

Yénetimin G6zden Gegirilmesi Toplanti Rapor Formu
Dizeltici Faaliyet Formu

Misteri Memnuniyet Dederlendirme Tablosu

. ILGILI DOKUMANLAR / REFERANSLAR

Kayitlarinin Kontrold Prosediiri
Dizeltici Faaliyetler Proseduru

. REVIZYON NEDENI

Sorumlu Yonetici ifadesinin Miidiir olarak degistiriimesi
Logo Degisikligi
Revizyon No:3 KTU-PAL adinin KTU-YUAM olarak degistirilmesi ve Logo Degisikligi

Revizyon No:4 Madde 5.2 Misteri Memnuniyet Anket degerlendirilmesinin ilavesi, madde 6

kayitlar kismina DOF formu ilavesi

Revizyon No:5 Madde 4 ‘de ilgili birim kismina Midir Ilavesi, Miidir Yardimasi (idari) adinin

Midur Yardimcisi olarak degistirilmesi.

Revizyon No:6 madde 5.1'e ilaveler yapilmasi.
Revizyon No:7 madde 5.2 ve 6'ya ilaveler yapilmasi

Revizyon No.:8 madde 5.1'e analiz sonuglarina itiraz maddesinin detaylandirimasi
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