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MUSTERIYE HiZMET PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

1.1.Edirme Gida Kontrol Laboratuvari tarafindan analiz hizmeti verilmekte olan misterilerle iliskilerin
diizenlenmesi, gelistirilmesi ve musterinin talebi halinde deneyin muisteri gézetiminde yapilmasi icin gerekli
organizasyonun etkin olarak yapilmasini saglamaktir.

2.TANIMLAR VE ACIKLAMALAR
2.1.Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen misteri sartlarinin misteri tarafindan algilanma derecesi.

2.2.1lgili Taraf: Bir kurulusun performansindan veya basarisindan bir fayda saglayan kisi veya grup.
2.3.KYBS: Kalite Y6netim Birim Sorumlusu

3.SORUMLUK VE YETKi
3.1.Mudur

3.2.Kalite Yonetim Birimi Sorumlusu
3.3.NKRD Birim Sorumlusu
3.4.Laboratuvar Birim Sorumlulari
3.5.Laboratuvar Personeli
4.UYGULAMA

4.1.Musteri veya temsilcileri sadece kendi numunesine ait analizlerde ve numune hazirlama esnasinda dilekge
ile bagvurarak analiz izleme talebinde bulunabilirler.

4.2.MUsteri veya temsilcisinin analizler esnasinda goézlemci olarak bulunma talebi, KYBS ve Miidir tarafindan
dederlendirilir ve mutabakat saglanarak randevu verilir.

4.3.Misteri veya temsilcisi tarafindan gelen talep dogrultusunda Midiir, KYBS ve analizleri yapacak Laboratuvar
Birim Sorumlusu ile gériisir. Ilgili béliimdeki mevcut is yiikii dikkate alinarak, miisteri veya temsilcisine verilecek
hizmet igin uygun tarih belirlenir. Belirlenen tarih, yazili veya s6zIi olarak misteriye bildirilir.

4.4.MUgsteri veya temsilcisinin ziyaretinden 6nce, laboratuvarda gizlilik, givenilirlik ilkesi gergevesinde gerekli
diizenlemelerin yapilmasi; KYBS ve Laboratuvar Birim Sorumlusu tarafindan saglanir.

4.5.Misteri veya temsilcisi, Ziyaret¢i Kabul Talimati (TLM.06)'na uygun olarak kabul edildikten sonra;
laboratuvarda yiiriitiilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda KYBS tarafindan bilgilendirilir, ilgisi olmayan kisma
girmesine izin verilmez. Laboratuvarda bulundugu siire igerisinde bagka musterilerin analizlerini veya analiz
sonuglarini gérmemesi icin Gizlilik, Glvenlik ve Tarafsizlik Talimati (TLM.04) uygulanir.

4.6.Misteri veya temsilcisine laboratuvarda bulundugu siire icerisinde talep etmesi durumunda, analizleriyle
ilgili olarak analiz metotlari, analiz cihazlari vb. konularda gerekli her tir bilgi Laboratuvar Birim Sorumlusu veya
KYBS tarafindan verilir.
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4.7.Musteriden gelen itiraz ve sikayetler; Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosedtiri (PRS.11)'ne gore degerlendirilir.

4.8.Misterinin gizli kalmasini istedigi tescilli ve tescilli olmayan haklari misteri milkii de dahil laboratuvar
personeli tarafindan 6zellikle korunur.

4.9.Misteriye ait sonuglar elektronik ortamda muhafaza edilmektedir. Misterinin talebi halinde elektronik olarak
analiz raporu verilebilir. Misteri raporun anlasiimasi ve yorumlanmasi konusunda bilgi talep ederse, bu bilgi
NKRD Birim Sorumlusu tarafindan migteriye verilir.

4.10.Eger misteri analiz numunesinin bir kismini geri almak ister ve analizlerini baska bir yerde yaptiracagini
yazill olarak beyan ederse, numune lizerinde baska bir hak olmamak sartiyla ve saklama siresi gegcmeyen
numunelerin bir kismi, en az analiz yapilacak kadar numune miktarinin laboratuvarda kalmasi kuralina da
uyularak, musteriye uygun sekilde ambalajlanarak iade edilebilir.

4.11.Mugsterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek igin Veri Analizi Talimati
(TLM.07)'na gore hazirlanan Misteri Memnuniyet Anketi Formu (FRM.025); miisteriye yilda en az bir defa
gonderilmesi saglanir. Geri donen anketlerin sonuglar yillik periyotlarda KYBS tarafindan degerlendirilir.

4.10.Musterilerden gelen olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden yararlanarak Edirne Gida Kontrol
Laboratuvari Kalite yonetim sisteminin stirekli iyilestirilimesi icin Dizeltici Faaliyet Prosediirii (PRS.07)" ne goére
uygulamalar gergeklegtirilir.

4.11.Misteri ile yapilan her tirli goriisme ile ilgili kayit, analiz talep formlarinin arka sayfalarina disuilir.

4.12.Ust ydnetim, KYBS, Laboratuvar Birim Sorumlulari ve personelleri miisteriye hizmet faaliyeti ile ilgili
problemlerin daha ortaya clkmadan bertaraf edilmesini saglamak icin Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosedir(i
(PRS.24)'ne gore risk dederlendirmesi yapar ve dederlendirmeyi devamli bir surette uygular.

5.KAYITLAR

5.1.Misteri Memnuniyet Anketi Formu (FRM.025)
5.2.Risk Analizi ve Dederlendirme Formu (FRM.080)

6.REFERANSLAR VE ILGILI DOKUMANLAR
6.1.Gizlilik, Givenlik ve Tarafsizlik Talimati (TLM.04)
6.2.Ziyaretci Kabul Talimati (TLM.06)

6.3.Veri Analizi Talimati (TLM.07)

6.4.Duizeltici Faaliyet Prosediri (PRS.07)
6.5.Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosedtirti (PRS.11)
6.6.Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosediirii (PRS.24)

7.REVIZYON TARIHGCESI
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Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mahiyeti
00 28.08.2012 Ik Yayin
01 11.01.2019 B?kanhk quosu glncellendi; Madde 4.12, Madde 5 ve Madde 6
glncellendi
02 02.03.2023 Onleyici Faaliyet Prosediirii (PRS.08) kaldirilmistir.
03 26.04.2023 Madde 4.9.’da glincelleme yapildi.
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
KYB KYBS Miidiir
Mirag Ecem COMERT Sebnem MUTLU Ayhan ORAN

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.




