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1. AMAC

T.C. Saglik Bakanligi Antalya il Saglk Mudirligi Halk Saghgi Laboratuvari olarak
musterinin taleplerini acikhga kavusturma ve geri bildirimler vasitasiyla laboratuvarin
performansini izleme ve gelistirmesi ile Ust ydnetim tarafindan, uygun iletisim slreclerinin
olusturulmasini ve ybnetim sisteminin etkin igleyisi icin, etkin bir iletisimin gergeklesmesini
saglamaktir.

2. KAPSAM -
T.C. Saglik Bakanhgdi Antalya Il Saghk Muduarligt Halk Saghgi Laboratuvari hizmet
alanina dahil tim deneyleri kapsar.

3. SORUMLULAR
Kalite YoOneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu prosedirin yudratalmesinden; tim
laboratuvar personeli de uygulanmasindan sorumludur.

4. TANIM VE KISALTMALAR
Miisteri: Deney hizmeti alan sahis, firma, kurum, kurulusu ifade eder.

5. UYGULAMA

5.1. Misteri ile igbirligi

Diger musterilerin gizliliginin korunmasinin saglanmasi kaydiyla, laboratuvar
musteriler veya bunlarin temsilcileri ile musterinin taleplerini agikliga kavusturma ve yapilan
isle ilgili olarak laboratuvarin performansini izleme konularinda ig birligi igindedir.

Musteriler veya musterinin temsilcileri, laboratuvarin izin verilen alanlarinda
kendilerine ait deneylere taniklik etme ve izleme imkanina sahiptir. Musteriler veya
musterinin temsilcilerinin kendilerine ait deneylere taniklik etme ve izleme talepleri
Laboratuvarin ¢alisma programi ve yogunlugu dikkate alinarak Laboratuvar Sorumlusu ve
Laboratuvar Birim Sorumlulari tarafindan degerlendirilir. Laboratuvara girmesine misaade
edilen Musteriler veya musterinin temsilcileri hi¢cbir zaman laboratuvarda yalniz
birakilmamaktadir. Laboratuvar Birim Sorumlusunun yoénlendirecedi Kkisiler esliginde
laboratuvara giris imkani saglanir.

Laboratuvar giris-cikiglari laboratuvar personeli olmadidi zaman yetkisi olmayan
sahislarin girmesini engelleyecek sekildedir. Alinan tedbirler ile laboratuvara girmesine
musaade edilmis musterilerin veya musterinin temsilcilerinin diger musterilere ait bilgilere
ulasmasina imkan verilmez.

Deneylerin gergeklestirimesinde herhangi bir gecikme veya Onemli sapmalar
oldugunda musteriye Laboratuvar Sorumlusu tarafindan bilgi verilir.

5.2. Miisteri Anketleri

Laboratuvar, musterilerinden hem olumlu hem de olumsuz geri besleme bilgilerini
musteri anketleri (Musteri Anket Formu) vasitasiyla ile almaktadir.

Anket Uygulamasi, Kalite Birimi tarafindan, Miisteri Anket Formunun vyil igerisinde
belirli araliklarla; mail olarak  gonderilmesi, Google Forms, mdusterilerin
www.antalyasm.saglik.gov.tr web sayfamizdan ilgili formu indirip doldurduktan sonra,
musteri tarafindan elden, e-posta veya kargo vasitasiyla tarafimiza ulastiriimasi, yada
musterinin sahsen laboratuvarimizda formu doldurmasi seklinde yurutiimektedir.
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Misteri Anket Formundaki sorular 1, 2, 3, 4, 5 seklinde puanlandirilarak
degerlendirilmektedir. Puanlama; 1 (Cok kéti), 2 (Koéti), 3 (Orta), 4 (iyi), 5 (Cok lyi) olarak
siniflandiriimistir.

Anketler ile Laboratuvarin performansi izlenmekle beraber miusteri beklenti ve
istekleri de tespit edilir. Bu bilgiler, yonetim sistemini, deney faaliyetlerini ve musteri
hizmetlerini iyilestirmek igin Kalite Yoneticisi tarafindan analiz edilir.

Musteri geri bildirimlerinde; 1 (Cok kotl) ve 2 (Kotl) puan alinmasi durumunda Kalite
Yoneticisi; Laboratuvar Sorumlusu ve ilgili Birim Sorumlulari ile bir araya gelinerek kott olan
geri bildirimlerin analizini yapilir, Masterinin iletisim bilgileri mevcutsa konu hakkinda daha
ayrintih bilgi alinir. Gerekliginde Diizeltici Faaliyet Prosedlru’ne gore islem yapilir.

Musteri anketlerinin istatiksel analizi ise yilllk bazda Kalite Yoneticisi tarafindan
Yoénetimin Gézden Gegirmesi (YGG) toplantisindan énce yapilir ve ayni toplantida
degerlendirilir.

Musteri geri bildirimlerinde memnuniyetsizlik bildirilen konular Ydnetimin Gdzden
Gecirmesi (YGG) toplantisinda ele alinir. Geri bildirimler, yénetim sistemini, laboratuvar
faaliyetlerini ve musteri hizmetini iyilestirebilmek igin risk ve firsatlar ydéninden Risk ve
Firsatlar Yonetimi Prosedlri’ne gére dederlendirilir. Gerekli durumlarda dizeltici faaliyet
baslatilir. Gergeklestirilen iyilestirmeler memnuniyetsizlik bildiren misteri ile paylasilir.

5.3. g iletigim _
Laboratuvar ici iletisim, I¢ Yazigma Formu, duyuru panolari, elektronik posta (e-
posta), telefon ve toplanti ydntemleri kullanilarak gergeklestirilir.

ic Yazisma Formu: Toplanti, Yetkilendirme, ic-dis denetimler gibi énemli duyurulari
laboratuvara bildirmek icin kullanilan yazisma yéntemidir. i¢ Yazigma Formu ile yapilir.

Duyuru Panolari: Antalya Halk Saghgi Laboratuvarinda duyuru panolari mevcuttur.
ic yazisma formu ile bildirilen duyurular bu panolarda yayinlanir.

e-posta: Elektronik posta ile i¢ yazisma formu haricindeki konularda kullanilan bir
iletisim yontemidir.

Toplanti: Laboratuvar igindeki birimlerin ve bu birimlerdeki personellerin etkin
iletisimini temin icin belirli periyotlarda toplantilar dizenlenir.

CGalisan Memnuniyet Anketi: Tum Laboratuvar personelinin katiliminin saglanmasi
amaglandigi Calisan memnuniyet anketi yilda en az 1 defa kalite birimi tarafindan yazil
veya Google forms yolu ile yapilir. Bu anket Calisan Memnuniyet Anketi Formu ile takip
edilir. Anket sonugclari Yonetimin Gézden Gecirmesi (YGG) toplantisinda degerlendirilir.

5.4. Dig iletigim
Laboratuvar disi iletisim telefon, faks, elektronik posta, web sitemiz

(www.antalyasm.saglik.gov.tr) kullanilarak gercgeklestirilir. Telefon, e-posta ve sahsen gelen
talepler, bildirimler ve gérismeler Numune Kabul Birimi tarafindan LBYS ile kayit altina
alinmaktadir.
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Kayitlar Laboratuvar Birim Sorumlulari tarafindan Kalite Yo&neticisi ve Laboratuvar
Sorumlusuna iletilerek degerlendirmeye ve takibe tabi olur. Talep, bildirim ve gérusme ile
ilgili sahis sézli ve/veya yazilh bilgilendirilir.

Talep, Teklif ve Sozlesmeler, Talep Teklif Ve Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi
Proseduri’ne gore yuratallr.

Laboratuvardaki butin satin almalar, Satin Alma Prosediirii 'ne gore yurutulir.

Laboratuvara intikal eden buitin sikayetler Sikayetlerin Degerlendirilmesi
Proseduri’ne gore yuratallr.

6. iLGILI DOKUMANLAR

¢ Diizeltici Faaliyet Prosedurt (P.17)

o Misteri Anket Formu (P.18-FR.03)

¢ Calisan Memnuniyet Anketi Formu (P.18-FR.02)

e i¢ Yazisma Formu (P.18-FR.01)

e Talep Teklif Ve Soézlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosedurl (P.06)
e Satin Alma Proseduru (P.05)

¢ Sikayetlerin Degerlendirilmesi Prosediri (P.12)

¢ Risk ve Firsatlar Yonetimi Prosediri (P.16)

7. REVIiZYON DURUMU

Revizyon Tarih Revizyon yapilan Revizyon Sebebi
No madde
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