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1. Amag, kapsam ve sorumlular

Bu prosediir, TS EN ISO/IEC 17025 standardina uygun laboratuvar kalite sistemi kapsaminda ENDOSKOPI TiC. LTD.
STi.” de i¢ ve dis misterilerle yaptigimiz faaliyetlerin gézden gecirilmesi, i¢c ve dis misterilerimizden gelebilecek
oneri, istek ve sikayetlerin kayit altina alinarak degerlendirilmesi, sikayetlerin giderilmesi, tekrarlarinin 6nlenmesi
ve deney kalitesinin artirlmasina yonelik yapilacak c¢alismalari agiklamak ve misteri memnuniyetinin
degerlendirilmesi amaciyla hazirlanmistir.

TS EN ISO/IEC 17025 standardina uygun kalite sistemi dahilinde deney hizmeti verilen i¢ ve dis musterileri kapsar.
Bu prosediiriin uygulamasindan tiim ENDOSKOPI TiC. LTD. STi. personeli sorumludur.

2. Tanimlar, terimler, kisaltmalar ve ilgili dokiimanlar

2.1, Tanimlar ve terimler

2.1.1. ¢ Kaynakl Dokiiman: ENDOSKOPI TiC. LTD. STi. personeli tarafindan olusturulan ve yetkililer tarafindan
onaylanarak yirirlige giren dokiimanlardir.

2.1.2. Dis Kaynakl Dokiiman: Standart ve akreditasyon kuruluslari, Bakanlik, YOK, diger Universiteler, Avrupa
Birligi gibi dis kuruluslardan alinan dokiimanlardir.

2.1.3.  Revizyon: Degisiklik.

2.2, Kisaltmalar

2.2.1. KYS: Kalite Yonetim Sistemi.

2.2.2.  KYT: Kalite Yonetim Temsilcisi.

2.2.3.  KM: Kurulus Muddr.

2.3. ilgili dokiimanlar

2.3.1. TSENISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yeterliligi icin Genel Sartlar

2.3.2.  ENDO-PR-04 DENEY TALEP TEKLiF VE SOZLESMELERIN GOZDEN GECIRILMESi PROSEDURU

2.3.3. ENDO-PR-07 DUZELTICi FAALIYET PROSEDURU

2.3.4. ENDO-FR-10 SIKAYET VE ONERi FORMU

2.3.5. ENDO-FR-11 SIKAYET VE ONERI iZLEME FORMU

2.3.6. ENDO-FR-15 PERSONEL ANKET FORMU

2.3.7. ENDO-FR-16 MUSTERI ANKET FORMU

3. Prosediiriin ayrintisi

3.1. Taleplerin alinmasi, degerlendirilmesi ve teklif verilmesi

Deney talepleri, ENDO-PR-04 DENEY TALEP TEKLIF VE SOZLESMELERIN GOZDEN GECIRILMESI PROSEDURU’ ne
gore yapilr.

3.2, Sozlesmelerin gozden gegirilmesi

Miisteri ile yapilan sézlesmelerin gézden gecirilmesi, ENDO-PR-04 DENEY TALEP TEKLIF VE SOZLESMELERIN
GOZDEN GECIRILMESI PROSEDURU ‘ne gére yapllir.

3.3. Oneri, istek ve sikayetlerin alinmasi
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Musteriler tarafindan; telefon, faks, e-posta ve diger yollarla bildirilen 6neri, istek ve sikayetler ENDO-FR-10
SIKAYET VE ONERi FORMU doldurularak kayit altina alinir ve incelenmek {izere KYT’ ye iletilir. KYT, KM’ yi gelen
iletiler hakkinda bilgilendirir.

3.4. Oneri, istek ve sikayetlerin incelenmesi

3.4.1. ENDOSKOPI TiC. LTD. STi.’ de bildirilen éneri, istek ve sikayetler KYT tarafindan bir én incelemeye tabi
tutulur. Sikayeti ilgilendiren yerden sorumlu personel ile temas saglar. Sorumlu da 6neri ve sikayet sahibi ile irtibat
kurarak konuyu ayrintili olarak inceler ve dizeltici faaliyet kapsamini belirler.

3.4.2. S6z konusu sikayetler sorumlunun yetkisi dahilinde ¢oziilebilecek ise ilgili sorumlu tarafindan ¢ézillr. Konu
icin dizeltici faaliyetler planlanir ve yapilan faaliyet hakkinda musteri bilgilendirilir.

3.4.3. Alinan 6neri ve sikayetlerin ¢6zimi, ilgili sorumlunun yetkisini asiyorsa konu KM’ ye sunulur.

3.5. Miisterilerin istek ve sikayetlerinin degerlendirilmesi ve diizeltici faaliyetler

3.5.1. Mdsterinin istek, 6neri ve sikayetine ¢6ziim getirildiyse faaliyeti yerine getirenler tarafindan ENDO-FR-10
SIKAYET VE ONERi FORMU’ nun ilgili kisimlari doldurulur ve s6z konusu istek éneri ve sikayet kapatilir.

3.5.2. Cozliimlenemeyen veya karara varilamayan istek 6neri ve sikayetler konusunda ilgili kisi, sorunun giderilmesi
ve son kararin verilebilmesi icin arastirma baslatir ve diger birimlerin onerileri ile birlikte dnce KYT' ye gerekli ise
KM’ nin onayina sunar.

3.5.3. Sonuglandirilan istek, dneri ve sikayetler ilgili kayitlar ilgili personel tarafindan KYT’ ye teslim edilir.

3.5.4. KYS’ vyi etkileyen ve ¢éziime kavusturulan miisteri sikayetleri icin ENDO-PR-07 DUZELTICi FAALIYET
PROSEDURU’ ne gore diizeltici faaliyet baslatilir.

3.5.5. Sonuglandirilan veya takibi devam eden musteri istek, dneri ve sikayetleri, YGG toplantilarinda tiim yonleri
ile ele alinir. Alinan kararlar dogrultusunda musteri sikayetlerinin bir daha meydana gelmemesi icin gerekli
dizeltici faaliyetler baslatilir.

3.6. Miisteri istek, 6neri ve sikayetlerinin takibi

Alinan musteri istek, dneri ve sikayetlerinin takibi ENDOSKOPI-FR-11 SIKAYET VE ONERI iZLEME FORMU araciligiyla
KYT tarafindan yapilir. Bu izleme form lzerinden sikayetin konusu yapilan veya yapilacak faaliyet ile sonucun
aciklanmasi suretiyle yapilir.

3.7. Miisteri memnuniyetinin 6l¢lilmesi

3.7.1. Mdsterilerin memnuniyetinin tam anlamiyla saglanabilmesi ve olasi sorunlarinin yakindan takibi ve
giderilmesi amaciyla ENDO-FR-16 MUSTERI ANKET FORMU kullanilir. Bu amagla KYT tarafindan adresi bilinen
misterilere her yilin Aralik ayi basinda anket formlari yollanarak veya rapor sonucu almaya gelen musterilere
anketler uygulanarak anket formlari toplanir.

3.7.2. Mdsteri ile yapilan anketler KYT tarafindan derhal degerlendirilerek gerekirse dizeltici faaliyet karar
alinir. Yapilan anketlerde ENDO-FR-16 MUSTERI ANKET FORMU’ nda bulunan sorulardan herhangi birine
katilimcilarin % 10’ dan fazlasi yetersiz veya kotli sekmesini isaretlemisse o maddeyle ilgili diizeltici faaliyet
baslatilir.

Her yilin sonunda KYT, ENDO-FR-16 MUSTERI ANKET FORMU ve ENDO-FR-11 SIKAYET VE ONERI iZLEME FORMU
ile mlsteri memnuniyetini ve sikayetlerini degerlendirerek, genel miisteri memnuniyeti, yil icindeki toplam sikayet
sayisl, sikayetlerin muisteri sayisina orani, sikayetler ile ilgili yapilan faaliyetler hakkinda YGG Toplantisinda Ust
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yonetimi bilgilendirir. Bu veriler siirekli iyilestirme araglari olarak kullanilir. Ust Yonetim, Kalite Politikasini
belirlerken bu verileri de dikkate alir ve gerekirse Kalite Hedeflerini revize eder.

Musteriler sonuglarla ilgili olarak e-posta yoluyla KYT tarafindan bilgilendirilir.

3.7.2. ic misteri kabul edilen laboratuvar personeline yénelik ENDO-FR-15 PERSONEL ANKET FORMU ile anket
¢alismasi yapilarak personelin  memnuniyeti artirilmaya c¢alisiir. ENDO-FR-15 PERSONEL ANKET FORMU
sorularindan herhangi birine katilimcilarin % 10’ dan fazlasi olumsuz cevap vermisse o maddeyle ilgili dizeltici
faaliyet baslatilir. Bu faaliyetler ve sonuglari YGG toplantisinda Ust Yénetim’e KYT tarafindan sunulur.

HAZIRLAMA ve KONTROL ONAY

KALITE YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR

ENDO-FR-03 Rev. Tarih/ No:-/00




