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1- AMAC

ODTU-BILTIR Merkezi Hasarsiz Test Laboratuvarina iliskin Talep Eden (Miisteri) kisi ve
kurumlardan gelen yazili veya sozlii olumlu ya da olumsuz geri bildirimlerin nasil degerlendirilecegi
ve iizerinde islem yapilacaginin tanimlanmasi, ODTU-BILTIR Merkezi Hasarsiz Carpisma Test
Laboratuvarina Merkez Personeli disindaki kisilerin girigini ¢ikisini ve laboratuvarin kullanimi ile
ilgili bilgileri kayit altina almak amaglanmistir.

2- KAPSAM
ODTU-BILTIR Merkezi Hasarsiz Test Laboratuvarina iliskin Talep Edene (Miisteriye) sunulan
hizmetlere yonelik faaliyetleri kapsamaktadir.

3- SORUMLULAR i
Siirecin Yiriitilmesinden Ust Yénetim, Dis Iliskiler Birimi ve 1lgili Proses Sorumlular1 Sorumludur

4- TANIMLAMALAR VE KISALTMALAR

5- REFERANSLAR

- TSEN ISO/IEC 17025

- Talep Eden Geri Bildirim Memnuniyet Degerlendirme ve Iliskiler Kaplumbaga Diagrami
(10K06011)

- Talep Eden Geri Bildirim Memnuniyet Degerlendirme ve iliskiler Akis Diagrami (10A06012)

- Duzeltici Faaliyet Prosediirti (10P01048)

- Uygunsuzluk Kayit Formu (10F01049)

- Duzeltici Faaliyet Formu (10F01051.)

- Talep Eden Memnuniyet Anket Formu (10F06015)

- Yonetim Gozden Gegirme ve Siirekli lyilestirme Prosediirii (10P00003)

- ODTU-BILTIR Merkezi Hasarsiz Carpisma Test Laboratuvari Giris Cikis Kullanim Takip Listesi
(10F06033)

- ODTU-BILTIR Merkezi Hasarsiz Carpisma Test Laboratuvart Konuk Kurulus Odas1 internet ve
Telefon Erisim Bilgileri

6- UYGULAMA
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6.1. Dogrudan Gelen Talep Eden Geri Bildirimlerinin Degerlendirilmesi
6.1.1. Siire¢ girdisini Talep Eden(Hizmet Alan)den alir.

6.1.2. Talep Eden (Miisteri) kisi ve kurumlardan gelen yazili, veya sozli veya web sitesi lzerinden
olumlu ya da olumsuz geri bildirimlert ile sikayetleriHeerir alinir. S0zIU bildirimier ve sikayetler yazili
hale aktarilir. Web sitesinde, http://biltir.metu.edu.tr/tr/iletisim-formu adresinde yer alan iletisim
formunda konu sikayetler olarak segilerek bildirim yapulir.

6.1.3. D1s Iliskiler Birimi Sorumlulugunda Geri Bildirim ile ilgili Birim Sorumlular1 toplanarak Talep
Eden Geri Bildirim Degerlendirmesi yaparlar.

6.1.4. Talep Eden (Hizmet Alan) dan gelen olumsuz bildirimlerde, olumsuzluk kaynagimi olusturan
prosesler belirlenerek raporlanir.

6.1.5. On Degerlendirme Raporu sonucunda diizeltici faaliyet gerekiyorsa "Diizeltici Faaliyet Formu"
doldurulur.

6.1.6. Dis Iliskiler Birimi olumsuzlugun giderilmesi ile ilgili yapilan calismalari ve diger gerekli
bilgileri Talep Edene (Miisteriye) bildirir.

6.1.7. Sikayet s6z konusu oldugunda, sikayeti degerlendirecek kisi/kisiler iist yonetim tarafindan
belirlenir. Degerlendirecek kisi/kigiler arasinda sikayete sebep olan kisi/kisiler yer almaz.
Degerlendirme sonucu, Talep Edene (Miisteriye) Ust Yonetim tarafindan bildirilir. Sikayetin iist
yonetimle ilgili olmasi durumunda ise sikayeti degerlendirecek kisi/kisileri Kalite Sistem Birim
Sorumlusu belirler. Bu durumda degerlendirme sonucu Talep Edene (Misteriye) Kalite Sistem Birim
Sorumlusu tarafindan bildirilir.

6.2. Talep Eden Memnuniyet Anketleri

6.2.1. Test Raporuyla beraber Miisteriye (Hizmet Alan) Talep Eden Memnuniyet Anket formlari
verilir. Form ilgili kurum veya kisilerce doldurulur.

6.2.2. Her yilsonunda Dis Iliskiler Birimi ilgili yilda doldurulan anketlerin 6n degerlendirilmesini
yaparak bir rapor hazirlar.

6.2.3. Dis lliskiler Birimi tarafindan hazirlanan On Anket Degerlendirme Raporu Yonetim Gozden
Gegirme ve Siirekli Iyilestirme Prosesine girdi olarak gonderilir.

6.3 Hasarsiz Carpisma Test Laboratuvarina Giris

Laboratuvar girisleri kontrollii olarak yapilmaktadir. Laboratuvar giris kapisi dnceden tanimlanmis
kartlar ile agilabilmektedir. Laboratuvara giris yapmak isteyenler i¢in giris kapisinda laboratuvar
personeline haber vermelerini saglayacak telefon bulunmaktadir ve girislerini laboratuvar personeline
haber vererek yapabilecektir. Merkez personeli diginda laboratuvara giris Yyapabilecek Talep
Eden/Hizmet Alanlar (Miisteriler), Ziyaret icin gelenler ve Bakim Onarim amaci ile gelen firma
calisanlar1 belirli kurallara uyacaktir. Laboratuvara girecek olan kisilere laboratuvar personeli
tarafindan gerekli uyarilar yapilir. Ilgili kisiye "ODTU-BILTIR Merkezi Hasarsiz Carpisma Test
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Laboratuvar1 Giris Cikis Kullanim Takip Listesi’nde yer alan laboratuvar i¢inde uyulmasi gereken
bilgiler okutulur, imza karsilig1 gegici giris kart1 verilir. Laboratuvarda "Test Yapiliyor" ikaz1 yaniyor
ise laboratuvarda bulunan kisi giris holiinden itibaren yaninda bir laboratuvar galisan1 olmadan
laboratuvar i¢inde serbest bir sekilde hareket edemez.

Talep Eden/Hizmet Alan (Miisteri) gegici giris kart1 ile laboratuvar giris kapisit ve gerektiginde verilen
konuk odas1 kapisini agilabilecektir. Konuk odas1 giris sifreleri kullanicilarin istekleri dogrultusunda
degistirilerek yeni sifreler verilir. Konuk odasinda kullanicilar igin ethernet girigleri ve telefon
gorlismelerini yapabilecekleri telefonlar bulunmaktadir. Ethernet kullanimi ve telefonlarla ilgili
iletisim bilgileri "ODTU-BILTIR Merkezi Hasarsiz Carpisma Test Laboratuvar: Konuk Kurulus Odasi
Internet ve Telefon Erisim Bilgileri" konuk odalarmdaki masalarin iizerinde bulundurulur. Gerekli
durumlarda laboratuvara ait bilgisayarlar1 ve yazicilar1 ODTU-BILTIR Merkezi iist yonetiminin uygun
gormesi durumunda kullanicilarin hizmetine verilir.

ODTU-BILTIR Merkezi Hasarsiz Carpisma Test Laboratuvarinda bulunan cihazlarm bakim-onarim
calismalar igin ilgili firma galigsanlart ilgili cihazin bakim onarim islemleri i¢in yanlarinda bir
laboratuvar calisani ile laboratuvar i¢inde caligsmalarini yapabilirler.
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